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RESUMEN
Este trabajo de investigación se ha realizado en la empresa Latam Airlines de la sede de
Perú, en el área de Movilizaciones; en la cual observamos problemas debido a la amplia
actividad operativa que el área realizaba para llevar a cabo la planificación de servicios de
traslado para los trabajadores de Latam. Los servicios de mayor criticidad para la empresa
son Door to Door (D2D) y Servicio de Ruta de Acercamiento, de tal modo que decidimos
enfocarnos primeramente en ambos.
Debido a que el área de Movilizaciones realizaba sus procesos de manera manual,
apoyándose de herramientas informáticas básicas (Excel, software Toursolver,
documentos pdf, etc), lo cual hacían incurrir en sobrecostos diariamente, excesivo tiempo
para la Planificación y Control de las movilidades, errores en la información generada, un
incómodo clima laboral en el área por las constantes llamadas; surgió la necesidad de que
se implemente un Sistema web que permita automatizar los procesos del área de
Movilizaciones, de manera que podamos disminuir costos, reducir tiempo empleado en el
desarrollo de sus procesos y la reducción de márgenes de error de la información
generada.
Luego de la respectiva implementación del sistema web, se han realizado mediciones 6
meses después y se concluye que en general ha habido un ahorro total de USD 105,806,
y el margen de error en cuanto a la planificación de movilidades disminuyó un 1%.
.
ABSTRACT
This research work has been carried out in the company Latam Airlines in Peru, in the area
of Transportation for employees, in which we observed problems due to the extensive
operative activity the area had to do to plan of transport services for the Latam employees.
The most critical services for the company are Door to Door (D2D) and Approach Route
Service, so we decided to focus first on both.
Due to the fact that the area of transportation for employees carried out its processes
manually, using basic computer tools (Excel, Toursolver software, pdf documents, etc),
which made the area fall into daily cost overruns, excessive time for Planning and Control
of transportation, errors in the information generated, an uncomfortable work environment
due to the constant calls to the area; the need arose for the implementation of a web system
that allows the automation of processes in the area of Mobilizations, so that we can reduce
costs, reduction of time used in its process performance and the reduction of margins of
error about the information generated.
After the respective implementation of the web system, measurements have been made 6
months later and it is concluded that in general there has been a total saving of USD
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INTRODUCCIÓN
El título de nuestra Tesis es “Implementación de un sistema web para el proceso de
planificación de movilidades, aplicando la metodología Kanban, en el área de
movilizaciones de Latam Airlines Perú”. Este trabajo de investigación se ha realizado en
la empresa Latam Airlines de la sede de Perú, como bien se ha mencionado,
específicamente en el área de Movilizaciones. En la cual, observamos problemas debido a
la amplia actividad operativa que realizaba el personal de movilizaciones para llevar a cabo
la planificación de servicios de traslado para los trabajadores de Latam; contando dicha
área con 5 tipos de servicio de traslado: Door to Door (D2D), Servicio de Ruta de
Acercamiento, Servicio de Simuladores, Servicio de Traslado de Cobus, Carrusel; de los
cuales los dos primeros mencionados son los servicios de mayor criticidad ya que cualquier
fallo en ellos repercute directamente en las operaciones del negocio.
Debido a que el área de Movilizaciones realizaba sus procesos de manera manual,
apoyándose de herramientas informáticas básicas como Excel, software Toursolver,
archivos y documentos pdf para publicar información sobre los servicios, el desarrollo de
los procesos tales como: Planificación de Movilidades, Reprogramación de Movilidades,
Publicación de servicios programados y Facturación de proveedores conllevaban
sobrecostos diariamente, excesivo tiempo para la Planificación y Control de las
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movilidades, demoras constantes debido a los errores en la información generada, un
incómodo clima laboral debido a las constantes llamadas (en promedio 500 al día) al área
por parte de los trabajadores usuarios de las movilidades por consultas sobre los servicios
planificados.
Por todo lo mencionado, surgió la necesidad de que el área de Procesos y Sistemas evalúe
e implemente soluciones a dicha problemática. Por lo que propusimos la Implementación
de un Sistema informático web que permita automatizar los procesos del área de
Movilizaciones, empezando a automatizar primeramente los dos servicios principales del
área: D2D y Ruta de Acercamiento; de manera que podamos disminuir costos, reducir
tiempo empleado en el desarrollo de sus procesos y la reducción de márgenes de error en
cuanto a la exactitud y confiabilidad de la información generada y publicada.
El desarrollo del proyecto se ha llevado a cabo bajo la filosofía de metodologías ágiles, con
el enfoque Kanban para el desarrollo de software, una metodología de gestión de tareas o
(trabajo) difundida cada vez más en el mundo de las tecnologías de Información. Además,
nos hemos documentado con información inédita de los libros digitales recientemente
lanzados por los precursores de Agile con el enfoque Kanban, revistas y tesis acreditadas
nacionales e internacionales, así como también con capacitaciones para la implementación
de dicha metodología en nuestro grupo de trabajo.
El producto desarrollado es un Sistema Web llamado Simonline versión 1.0, alojado en el
dominio de Latam Airlines, el cual es consultado a través de computadoras, tabletas y
demás dispositivos digitales con acceso a Internet; ya que su diseño es responsive y
accesible solo al personal que se autentique a través de la interface de seguridad de
Simonline, ya que además cuenta con una seguridad respaldado por Active Directory de
Latam.
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En base a los resultados positivos obtenidos luego de 6 meses de la implementación del
Sistema web en el área de Movilizaciones, se ha logrado un ahorro de USD 40,000 anuales
debido a la no renovación del licenciamiento del software Toursolver que usaba el área
como apoyo para realizar sus actividades; se ha incrementado la eficiencia en la
planificación de servicios (el factor de consolidación se incrementó en 0.02); se ha reducido
en un 57% las llamadas hacia el área, se ha prescindido del trabajo de 3 personas en el
proceso, lo cual ha significado un ahorro de USD 20,181; se ha reportado un ahorro de
USD 45,625 respecto al uso de movilidades. En general ha habido un ahorro total de USD
105,806 en los primeros 6 meses. Y el margen de error en cuanto a la planificación de
movilidades disminuyó un 1%.
Comprobamos que los objetivos del proyecto planteados en un inicio se están cumpliendo
progresivamente y que al realizar otra medición de los resultados a mediados de este año
2019, nuestros objetivos ciertamente podrían estar cubiertos en un 98% en general.
Sobre la aplicación de la filosofía Ágil con el método Kanban usada en este proyecto, se
concluye de que nos ha permitido una gestión ordenada y enfocada en el usuario, mejor
visualización del avance del trabajo, integración del equipo, generación de compromiso de






1.1 Planteamiento del problema
1.1.1 Situación del Transporte Aéreo en el Perú.
Las aerolíneas (o líneas aéreas) son las entidades que se dedican al
transporte por avión de pasajeros y/o carga entre diferentes destinos, tanto
nacionales como internacionales. Hay aerolíneas que trabaja en el mercado
de líneas áreas de forma regular, transportando a sus pasajeros como lo hace
la mayoría de compañías, con horarios y destinos establecidos; así como
también hay otras compañías dedicadas a dar un servicio exclusivo a sus
pasajeros, brindándoles un servicio de transporte prácticamente a medida,
acordado con los clientes.
La aviación comercial en el Perú es operada por dos agentes,
- Las líneas aéreas nacionales.
- Las líneas aéreas extranjeras (llegadas y salidas en territorio
peruano).
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Ya que en la última década el tráfico de pasajeros y de carga se ha
incrementado más y más en cada año, es previsible esperar que las cifras de
demanda de transportes áreas en los próximos años suban periódicamente
en cada año que pase.
1.1.2 Aerolínea Latam Perú.
La marca LATAM ha sido formada a raíz de la unión de las dos compañías
LAN Airlines S.A. (y sus filiales) y TAM Líneas Aéreas S.A. (con sus unidades
de negocio), para pasar a convertirse en el grupo LATAM Airlines Group
S.A..Esta asociación se dio en el año 2012.
LATAM es una de las asociaciones de aerolíneas latinoamericanas más
importantes que genera una amplia red de conexiones en el mundo, ya que
ofrece servicios aéreos de transporte a cerca de 140 destinos en 25 países,
según la información actualizada de este año. No hay otro grupo de aerolíneas
tan grandes y con tanta cobertura en una misma región como lo es LATAM
Airlines Group.
LATAM Airlines cuenta con una presencia amplia en el mercado doméstico
de Latinoamérica, los cuales son 6: Perú, Argentina, Brasil, Chile, Ecuador y
Colombia, además operaciones realizadas dentro de Latinoamérica con
destinos Internacionales como Estados Unidos, Europa, El Caribe, África y
Oceanía.
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La flota con la que cuenta LATAM es una de las flotas más modernas del
mundo, con una antigüedad promedio menor a 7 años. Con 334 aviones,
cuyos modelos son Boeing 787, Airbus A350, A321 y A320 neo.
Las acciones de la compañía se transan en la bolsa de Santiago (Chile) y en
la bolsa de Nueva York (Estados Unidos) en forma de ADRs (ADR, sigla en
inglés de American Depositary Receipt).
Figura 1: Variación de pasajeros transportados por aerolíneas domésticas en Perú,






Figura 2: Evolución de la cantidad de pasajeros en vuelos nacionales LATAM 2000 -
2017
Fuente: Dirección General de Aeronáutica Civil (DGAC)
Elaboración: Propia
1.2.3 Área de Movilizaciones LATAM Perú
El área de Movilizaciones en la empresa LATAM Perú, es la encargada de
gestionar el transporte de la tripulación, personal de mantenimiento, personal
de atención al pasajero, entre otros, en el que su centro de labor es el
aeropuerto Internacional Jorge Chávez y el área de Contact Center en la cdra.
5 de la Av. Angamos Oeste, Miraflores.
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El servicio de movilidad se da en estos 5 casos:
 Servicio Door to Door (D2D): Es un servicio puerta a puerta, es decir,
recogen al personal operativo desde su domicilio y los trasladan hacia las
instalaciones de la compañía. Este servicio se divide en personal de Aire
(Tripulación) y Tierra (Servicio al pasajero en Aeropuerto ATO).
 Servicio de Ruta de Acercamiento: Es el servicio que permite trasladar al
personal administrativo desde paraderos definidos hacia el aeropuerto.
 Servicio de Simuladores: Es el servicio que permite trasladar a los pilotos
desde su domicilio (o desde el ATO) hacia el Centro de Entrenamiento de
Vuelos ubicado en el Aeropuerto.
 Servicio de Traslado de Cobus: Este servicio se trata del traslado del
personal hacia el Aeropuerto, para que éste se embarque con destino a
provincia para realizar labores propias de su cargo.
 Carrusel: Servicio que permite recoger a los colaboradores en horarios
pre-definidos desde las sedes de LATAM hacia el Aeropuerto.
La operación del área es muy importante al punto que una tardanza u omisión
de algún trabajador en su traslado es un gran impacto a la operación del core
business que son los vuelos. Pese a la vital importancia de trasladar al
trabajador a tiempo hacia su centro de labores, el área sólo cuenta con medios
informáticos como el Excel, un software llamado TourSolver, Correos
Electrónicos, una página web de publicación de móviles de traslado, y








































































El Área de Movilizaciones es tercerizado con 6 proveedores diferentes, a
quienes se les paga mensualmente aproximadamente USD 500 000 en total.
El servicio con mayor criticidad para el área de movilizaciones es el servicio
D2D (Door to Door). Para planificar, gestionar y facturar los servicios se
requiere el uso del software TourSolver cuyo costo de licencia es de USD 40
000 anual.
A pesar de que se cuenta con 16 personas en el área de movilizaciones, es
insuficiente para atender la operación diaria, ya que se traslada a más de
1,200 personas, de los cuales el 40% es personal de tripulación que necesita
saber exactamente su hora de recojo, por lo cual el área recibe más de 500
llamadas al día.
Se gestiona por lo menos 500 movilidades al día (solamente en los servicios
más críticos: D2D y Ruta de Acercamiento), a las cuales se tiene que hacer
seguimiento a fin de que cumplan con el servicio y no afecte la operación.
Hay 6 personas en turnos rotativos dedicadas al proceso de planificación de
todos los servicios. Durante un día una persona está dedicada
exclusivamente al personal de Aire; y otra, al personal de Tierra.
Hay 4 supervisores asignados en turnos rotativos dedicados al proceso de
gestión de servicios, el cuál es 24x7.
Hay 4 controles asignados en turnos rotativos dedicados al proceso de control
de servicios en el estacionamiento.
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Hay 1 persona que se dedica a la facturación de los servicios, distribuye y
carga los gastos a los centros de costo de cada área. El proceso de
facturación a los proveedores dura más de 1 semana.
Hay 1 persona dedicada a la gestión de reclamos. Se gestiona y aplica mejora
continua en los reclamos del personal.
El área de Movilizaciones cuenta con una estructura como la que se muestra
en la Figura 3, y su operación que es materia de investigación se realiza de la
siguiente manera:
 Las diversas áreas que usan el servicio de movilizaciones facilitan al Área
de Movilizaciones los turnos de los trabajadores, bajo un formato Excel,
con dos días de anticipación a la elaboración de la planificación del
servicio.
 Los planificadores procesan esta información consolidando en servicios de
movilidad a todos los trabajadores de acuerdo a su hora de entrada y de
salida, dirección y distrito de vivienda; para lo cual se apoyan en una macro
donde se encuentra la relación total de los trabajadores, su dirección,
distrito, centro de costo que se encargará del pago del servicio; al ejecutar
la macro muestra la planificación de los servicios iniciales que luego son
ajustados manualmente. La obtención de dicha planificación con los
ajustes manuales toman unas 8 horas para el personal de Aire y otras 8
horas para el personal de Tierra. Una vez culminado el consolidado de los
servicios, esta información es transmitida hacia los supervisores y
proveedores mediante un formato en Excel y a un portal web en formato
pdf para que los usuarios – trabajadores puedan visualizar su servicio.
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 Los supervisores, una vez recibido la información de la planificación de los
servicios consolidados, empiezan su trabajo haciendo modificaciones en
algunos servicios según operación, esto se refiere a cambios en el servicio
por modificaciones de turnos del trabajador, modificaciones de la hora de
vuelo, cancelaciones de vuelos, la no disponibilidad del proveedor para el
traslado, cancelaciones de servicios, nuevas consolidaciones
extraordinarias y otros cambios eventuales. Todo esto se notifica al
proveedor mediante llamadas telefónicas, y el usuario-trabajador
(empleado) tendrá que realizar las llamadas al área para averiguar su hora
de movilidad definitiva.
 Durante la operación realizada por el planificador y supervisor, los
coordinadores (Controlador) registran la hora de salida o llegada de las
movilidades al estacionamiento, haciendo uso de un archivo Excel
temporal que luego será ingresado en el Excel de servicios que manejan
los supervisores, lo cual toma un tiempo de al menos 2 horas. Y además
también hacen las coordinaciones con los proveedores y trabajadores
sobres los cambios.
 Finalmente el analista de Facturación genera el consolidado de los costos
relacionados a los servicios realizados, así como también las penalidades
que se imparte al proveedor por casos de tardanza, abandonos y
reembolsos, en un tiempo aproximado mayor a 2 semanas.
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Figura 4: Flujo del Proceso Planificación de Movilidades.
Fuente: LATAM Perú.
Elaboración: Propia
La operación de los planificadores es de un día para otro, por lo cual ellos
tienen que hacer la publicación de la planificación del servicio por lo menos 5
horas antes del día siguiente para que los proveedores puedan gestionar la
disponibilidad de sus vehículos.
Esta forma rudimentaria de trabajar, hablando desde el punto de vista
informático, hace que la información sea poco fiable y que no esté disponible
en el momento que se necesite.
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Figura 5: Distribución de llamadas al área de Movilizaciones
Fuente: LATAM Perú.
Elaboración: Propia
En la Figura 5, se muestra la distribución de los 500 llamadas telefónicas en
promedio que recibe el área de movilizaciones en un día por parte de los
usuarios del servicio (trabajadores de Latam), y esto genera una saturación
en las líneas telefónicas e incluso a no llegar a contestar. Este síntoma surge
al no tener la información de planificación de los servicios actualizados en
línea (Online). Los trabajadores deben llamar al área de movilizaciones para
conocer la hora de su recojo y la planificación de su movilidad, generando alto
tráfico de llamadas, saturaciones e incomodidad de las áreas de operaciones.
Además por el mismo trabajo manual que se hace en las hojas Excel hace
que la información se encuentre sujeto a errores, que exista re-trabajo ante
cualquier cambio o incidencia, que la disponibilidad de la facturación se
encuentre de forma tardía y los más importante es que se generan sobre
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costos que de tener una mejor herramienta para su gestión de servicios, éstos
reducirían transformándose en un ahorro importante con respecto al pago del
servicio de movilidades; así como también se optimizaría mejor el tiempo
empleado en el proceso, además que la sobrecarga de trabajo operativo
disminuiría.
Por todo lo mencionado, el área de Procesos y Sistemas se ve en la necesidad
de implementar procedimientos, controles y políticas que contribuyan en
generar eficiencias directamente en el Área de Movilizaciones, así como
indirectamente en las demás áreas; además de garantizar una mejor gestión
de la operación, y que permita acceder a la información de forma más rápida,
disponible cuando lo requieran, con un mínimo margen de error, y que sólo
pueda ser consultada por los usuarios autorizados.
1.2 Definición del Problema General
¿Cómo mejora la implementación de un sistema de información en el área
movilizaciones de LATAM Perú?
1.2.1 Problemas Específicos:
 Demasiado tiempo para la planificación de movilidades para el personal de
tierra y aire.
 Demasiado tiempo para generar la facturación de los proveedores de las
movilidades.
 Elevados costos operativos y administrativos por la planificación de
movilidades.
 Altos márgenes de error en las planificaciones de movilidades.
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1.3 Definición de Objetivos
1.3.1 Objetivo General
Implementación de un sistema web para el proceso de planificación de
movilidades, aplicando la metodología Kanban, en el área de movilizaciones de
Latam Airlines Perú.
1.3.2 Objetivos Específicos
 Reducir en un 80%.la cantidad de llamadas telefónicas referentes a la
programación de movilidades.
 Reducir el uso de horas hombre en el área de movilizaciones en un
50%.
 Reducir USD 290,000 al año en costos incurridos por el área de
Movilizaciones.
 Disminuir a un 5% el margen de error en la planificación de Movilidades.
1.4 Definición de las variables e indicadores
Se establecieron los siguientes indicadores y variables para la verificación os del
cumplimientos del objetivo general y los objetivos específicos.
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Tabla 1: Indicadores de mejora del proceso Planificación de Movilidades.






Cantidad Mensual Indica la cantidad de llamadas
telefónicas diarias que recibe
el área de movilizaciones, por
parte de los empleados de
LATAM, para averiguar sobre
su hora de recojo.
Cantidad de horas
hombre empleados
en el área de
movilizaciones
Cantidad Mensual Es la cantidad total de horas
de trabajo del personal que







Dólares Mensual Es el dinero mensual que se
paga a los proveedores que
realizan los servicios.
Tiempo que toma la
planificación de
movilidades.
Horas Diario Es la cantidad de horas que
toma realizar la planificación
de movilidades diariamente.
Margen de error en la
planificación de
movilidades.
Cantidad Diario Es la cantidad de errores que
se presenta en el proceso de
planificación de movilidades.
Cantidad de Móviles Cantidad Mensual Cantidad de servicios
generados al planificar.
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Factor Consolidación Cantidad Diaria Mide la eficiencia en
asignación de móviles, si el
indicador es más alto mejor.
Fuente: LATAM Perú – Resumen de Indicadores
Elaboración: Propia
1.5 Alcance y limitaciones
1.5.1. Alcance
El alcance de la presente investigación sólo está dentro del proceso de
Planificación de Movilidades.
Definir los requerimientos funcionales del Área de Movilizaciones para
automatizarse y, en base a ello, desarrollar el Sistema Web aplicando la
metodología ágil Kanban.
La implementación de la metodología Kanban en el desarrollo, tiene en
cuenta cinco propiedades fundamentales:
1. Visualizar el flujo de trabajo.
2. Limitar el Trabajo-en-Progreso (Wip).
3. Medir y administrar el flujo.
4. Definir explícitamente las políticas del proceso.
5. Hacer uso de Modelos para reconocer Oportunidades de Mejora.
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La implementación del Sistema web va a ayudar a cumplir los objetivos
establecidos en esta tesis.
1.5.2. Limitaciones
 El área de Movilizaciones puede realizar pruebas de sistemas
únicamente luego de realizar la planificación (a partir de las 6:00 PM).
 La locación del equipo de desarrollo de sistemas está en la oficina
administrativa de Latam, Miraflores, y el personal del área de
movilizaciones está en el ATO; por lo que para cualquier validación, el
equipo de desarrollo debe trasladarse hacia el ATO donde está el
personal de movilizaciones.
 Las áreas de roles no cuentan con disponibilidad para realizar
pruebas.
 En caso haya que realizar configuraciones con el Active Directory se
debe canalizar con el área de TI del aeropuerto de Chile (SCL)
 El reporte de facturación debe ser validado únicamente con la Jefa de
Movilizaciones.
 Falta de compromiso del personal de planificación para brindar las
reglas de negocio e información para el desarrollo del algoritmo.
 El navegador principal de la compañía es Internet Explorer (IE), pero
están en la versión 9, Google Maps funciona desde IE 10 y Chrome.
 Se usarán las APIs de Google gratuitas, sin embargo es posible que
lancen actualizaciones y se debe modificar el código.
 El proceso del Algoritmo consumirá bastante procesador y el servidor
no es escalable.
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 Hay un proceso de reducción de personal por ende el levantamiento
de información debe ser pronto, esto puede poner el riesgo el
algoritmo dado que las reglas de negocio solo las conocen los
planificadores y supervisores.
 Rotación del personal de desarrollo de Software.
1.6 Justificación
1.6.1 Justificación Técnica
La implementación de un sistema web automatizará la información que se
maneja en el proceso de planificación de movilidades (Generación de
consolidado de servicios). El uso de las hojas Excel y el software TourSolver
ya no serán necesarios. Del mismo modo, los servicios planificados que se
publican en la página web serán más exactos y acertados debido al algoritmo
del sistema web. Las actualizaciones se reflejarán inmediatamente en la página
web gracias a la naturaleza del Sistema que ejecuta órdenes de actualización
y visualización por cada acción específica que realicen los usuarios del
Sistema. También, las llamadas telefónicas para consulta de los servicios
programados ya no serán necesarias, salvo estrictos cambios inusuales en el




Con la implementación del Sistema Web, la cantidad de personas necesarias
(16 personas) para operar el proceso Planificación de Movilidades disminuirán
en por lo menos un 50%, lo que significa que la actividad operativa (horas
hombre) disminuirá ampliamente; y lo mismo sucederá con el tiempo empleado
en dicho proceso.
1.6.3 Justificación Económica
Con la implementación del Sistema Web, la generación de consolidado de los
servicios podrán ser generados automáticamente cuando el personal del área
de movilizaciones lo requiera, por lo que los costos de planificación de
movilidades se verán sustancialmente reducidos. Con dicho consolidado
detallado, la Facturación para los proveedores de los servicios de movilidad
será exacta y oportuna, además de contar con una precisión en los detalles
de la operación (por casos de tardanza, abandonos y reembolsos en un tiempo
aproximado de dos semanas).
Además, con la implementación del Sistema Web el personal en el área de
movilizaciones disminuiría en un 50%, lo cual se traduciría a un ahorro
monetario en sueldos de personal.
También, ya que la actividad operativa del proceso disminuiría, esto se vería
reflejado en un ahorro significativo de pago a los 6 proveedores, que en total
se les está pagando USD 500 000 al mes.
Del mismo modo, se ahorraría el pago fijo anual de licencia por hacer uso del
TourSolver (USD 40 000 anual), software que ayuda a la generación de la
planificación de los servicios de movilidad.
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1.7 Estado del Arte
Para el desarrollo de este proyecto de Tesis, hemos decidido utilizar la metodología
ágil KANBAN.
En la actualidad, sabemos que ha surgido una fusión de las metodologías ágiles
SCRUM y KANBAN, lo que dio lugar al nacimiento de la metodología ágil llamada
SCRUMBAN, la cual, por definición, se trata de la combinación de los principios de los
dos métodos ágiles; lo que en otras palabras, podría significar que SCRUMBAN toma
lo mejor de SCRUM y KANBAN.
Aunque a simple vista SCRUMBAN pareciera una mejor metodología que solamente
KANBAN o solamente SCRUM, lo cierto es que esta metodología fusionada no es del
todo apropiada para todos los proyectos.
Hay proyectos que se adecuan mucho mejor a la metodología SCRUMBAN, debido a
que dichos proyectos tiene una naturaleza de mayor complejidad. Ejemplos:
- Proyectos de mantenimiento: Son proyectos en los que es indispensable la
presentación de resultados de manera parcial para poder seguir avanzando
con el proyecto.
- Proyectos en los cuales los requisitos varían frecuentemente: Son proyectos
en los que el Cliente no tiene definidas las expectativas y del proyecto; los
mismos que se van fijando durante el paso de cada etapa.
- Proyectos en los que surgen errores de ejecución: Son proyectos en los que
es necesario replantearse el método que se ha usado y analizar
retrospectivamente el desempeño de cada tarea.
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Como anteriormente lo mencionamos, para el proyecto de esta Tesis hemos decidido
utilizar la metodología KANBAN solamente, ya que la solución de la problemática del
Área de Movilizaciones de LATAM Perú no requiere indispensablemente de la
presentación de resultados de forma parcial para seguir avanzando con el proyecto;
además de que los requisitos del Sistema tampoco varían frecuentemente; lo cual sí
sucede con otros proyectos, por lo que dichos proyectos necesitarán usar
SCRUMBAN.
Por otro lado, también nos hemos decidido por la metodología KANBAN ya que no
requiere que los miembros del equipo estén especialmente capacitados para hacer
uso de esta metodología, puesto que su implementación es sumamente sencilla y fácil
de entender en comparación con el resto de metodologías ágiles.
Comprendemos que debemos elegir una metodología de trabajo en base a la
naturaleza de la compañía, su organización, sus procesos internos y obviamente la
naturaleza del proyecto a ejecutar. Debido a que las empresas y sus formas de
organización son distintas, llegamos a la conclusión de que es incorrecto asumir que

















Objetivo: El objetivo del presente estudio es presentar la metodología Kanban para
la gestión de una tesis doctoral.
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Conclusiones: La experiencia de utilizar las técnicas Kanban y su aplicación con la
herramienta Trello en el campo de la enseñanza ha sido muy satisfactoria tanto por
el supervisor como por el doctorado participante.
Aporte al trabajo de Investigación: Al estudiar este artículo formalmente registrado
con ISBN, nos ha servido como fundamento práctico sobre la aplicación beneficiosa
del método Kanban para gestionar las tareas de los proyectos de manera exitosa.
Artículo: Insights into the Perceived Benefits of Kanban in Software Companies:
Practitioners’ Views. In: Sharp H., Hall T. (eds) Agile Processes, in Software




Autores: Ahmad M.O., Markkula J., Oivo M.
Objetivo: El objetivo de este artículo realizado por profesionales relacionados con el
área de mejora contínua y de sistemas es dar a conocer sus experiencias de trabajo
al haber implementado la metodología Kanban en sus área laborales, revelando así
sus impresiones y anéctdotas técnicas y prácticas durante la aplicación de Kanban;
a la vez, presentando mayor información teórica y reflexiones y aprendizajes
orientados al aprovechamiento de la metodología ágil Kanban.
Conclusiones:
El estudio indica que la utilidad percibida, la facilidad de uso percibida, la
compatibilidad percibida, las normas subjetivas y el apoyo organizativo pueden ser
importantes roles en el uso de Kanban.
Los practicantes de Kanban encuentran que es fácil de aprender y usar en trabajo en
equipo.
26
También creen que Kanban es compatible con su trabajo y útil en términos de mejorar
el rendimiento laboral, la productividad y la calidad.
En general, es importante que los gerentes supervisen y evalúen los factores de
innovación, como la utilidad percibida y la compatibilidad percibida.
Aporte al trabajo de Investigación: Este artículo nos es de gran apoyo para el sustento
de nuestra tésis, debido a las impresiones positivas que profesionales de sistemas
han tenido sobre el uso de la metodología Kanban en sus diferentes proyectos y
áreas de trabajo.
Artículo: Análisis del Estado del Arte de Empresas que Utilizan el Sistema
Kanban en sus Cadenas de Suministro.
Año: 2015.
ISBN: 978-1-939982-18-6.
Ciudad: Ciudad de México, México.
Autores:
Ing. María Teresa Soler.
Dr. José Alfredo Jiménez García.
Dr. José Martín Medina Flores.
M.C. Miguel Ángel Melchor Navarro.
Objetivo:
El objetivo principal de este artículo es contar con una base de datos que permita
ubicar la frontera del conocimiento actual, determinar posibles aportaciones al
conocimiento y desarrollar una metodología con un enfoque que facilite la
implementación en las empresas de la región del Bajío, desde un enfoque de acuerdo
a la filosofía de producción “Lean Manufacturing”. La metodología propuesta facilitará
la implementación de tarjetas kanban en flujo inter empresarial de material, en
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empresas que operan bajo los principios de manufactura esbelta, y se crean las
bases para el desarrollo de un trabajo futuro.
Conclusiones:
Se observa una serie de ventajas en las empresas que aplican Lean Manufacturing
y Kanban en sus procesos de producción; sin embargo queda por seguir investigando
demás casos conforme avance las tecnologías ágiles y softwares.
Aporte al trabajo de Investigación: Tomamos como referencia este artículo para
analizar el impacto de la metodología Kanban en empresas industriales, de modo
que encontremos más casos prácticos de realidades empresariales consiguiendo
eficiencia en sus procesos por medio de la aplicación de Kanban, lo cual hace más
sólida nuestras hipótesis en esta tésis.
Tesis: "Desarrollo de un sistema de registro de calificaciones para mejorar el proceso
de control y seguimiento de la evaluación académica en la facultad de ingeniería de
la Universidad Nacional de Cajamarca"
Año: 2017
Ciudad: Cajamarca, Perú.
Autor: Pérez Estrada, Walter Ronald.
Objetivo: El objetivo de esta tesis fue sugerir como solución la implementación de un
sistema informático para mejorar el proceso de control y seguimiento de la evaluación
académica en la facultad de ingeniería de la Universidad de Cajamarca.
Conclusión:
A parte de comprobar que la propuesta de solución de tesis funciona óptimamente;
se ha llegado a conclusión de que la metodología de desarrollo de software Kanban
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brindó un marco de trabajo que permitió estructurar, planificar y controlar el proceso
de desarrollo. La aplicación de esta metodología permitió al equipo de trabajo
visualizar el flujo de trabajo, limitar el trabajo en curso y manejar una priorización
opcional, principalmente en función a las tareas próximas a desarrollarse; haciendo
posible la culminación satisfactoria del desarrollo del software, así como los
entregables necesarios.
Aporte al trabajo de Investigación: Hemos tomado como antecedente a esta tesis
debido a que ha significado una prueba de peso que avala nuestra opción de
implementar un sistema informático para mejorar el proceso de Planificación de
Movilidades en LATAM Lima, Perú, haciendo uso de la metodología ágil Kanban.




Autor: Coronel Orihuela, Nohely Tatiana.
Objetvo:
Desarrollar un sistema de gestión el cual permita registrar visitas e integrar la
información de los sistemas existentes (SAP y CRM Dynamics), con el fin de
optimizar la atención a los clientes, el cual permitirá la reducción en el tiempo de
atención, costos administrativos y aumentar la rentabilidad. Aplicando la metodología
ágil bajo el marco de referencia SCRUM para el desarrollo de software.
Conclusiones:
La conclusión más importante que hallamos en el análisis de esta tesis es que las
metodologías ágiles como Scrum y Kanban son cada vez más utilizadas en los
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proyectos de software debido a su adaptación de manera sencilla en la construcción
de soluciones informáticas.
Aporte al trabajo de Investigación: Hemos tomado como antecedente esta tesis de la
Universidad Tecnológica del Perú para analizar la aplicación e impacto de una de las
metodologías ágiles más conocidas y utilizadas como es Scrum, lo cual sugiere que
la implementación de ágil Kanban sería de igual manera beneficiosa y simple de
adaptar, debido a las similitudes entre ambas metodologías.
Tesis para optar al Grado Académico de Magíster en Administración:





Sr. Eduardo Beingolea Zelada
Srta. Gina López Orozco
Srta. Heidi Landa Camayo
Objetivo: El objetivo de este trabajo de investigación es generar estrategias a partir
del análisis externo e interno de la organización Toyota.
Conclusión:
En esta tesis concluyen que la estrategia para la mejora de Toyota Motor Sales,
independientemente de que usen Kanban para su producción y ventas, la empresa
debe mejorar aún más su proceso de producción en las plantas, expandirse más en
el mercado, optimizar el costo, beneficio, así como considerar también la
responsabilidad ambiental en su negocio.
Aporte al trabajo de Investigación: Esta tesis nos sirve para abrir nuestras
posibilidades a considerar el grado genérico que debería tener el sistema informático
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que desarrollamos para solucionar el problema del área de movilizaciones de Latam,
ya que al considerar otros factores externos en el negocio, podemos considerar
realizar un desarrollo del sistema de modo que más tarde pueda adaptarse fácilmente




A finales de los años 40’s, Taiichi Ohno inventó el método Kanban en Toyota,
el cual sirvió como un sistema de visualización empleado en los procesos de
producción donde, con la aplicación de Kanban, se conseguía entregas a
tiempo, las partes adecuadas, en el momento que se necesitaba, evitando la
sobreproducción y almacenamiento innecesario de productos. Este modelo
tomó como base el funcionamiento de la venta de productos en los
Supermercados, donde existía un stock de productos acorde a la demanda
habitual; lo que hacía que una parte de los productos a la venta sean
exhibidos en los anaqueles y conforme éstos sean vendidos, los anaqueles
eran llenados nuevamente con el resto de productos en stock.
El término japonés Kanban (Tarjetas Visuales) significan KAN (Visual) y BAN
(tarjeta). Es un método diseñado por David J. Anderson para la gestión del
flujo de trabajo, basado en los sistemas Lean Manufacturing y Kanban de la
empresa Toyota en los años 50’s.
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La metodología Kanban ayuda a gestionar el trabajo de forma fluida; lo cual
se suele representar en un tablero Kanban en donde se refleja el flujo de
trabajo de los procesos, con lo que el todo el equipo de trabajo puede
visualizar el trabajo invisible.




Kanban, representada por una tarjeta Kanban, es movido hacia las distintas
fases del trabajo, hasta su finalización. Los miembros del equipo pueden
mover libremente las tareas que tienen asignadas, entre las distintas fases,
según el flujo de trabajo
32
Figura 7: La esencia de Kanban en acción.
Fuente: Curso Oficial: Kanban System Design
Elaboración: Curso Oficial: Kanban System Design
El Método Kanban logra una prestación de servicios más rápida y más
predecible y una capacidad de adaptación que le permite responder
eficazmente a los cambios de la demanda del cliente o de su entorno
empresarial.
2.2.2. Kanban aplicado en el desarrollo de software.
Kanban también es muy efectivo en el desarrollo de software. Hay una
variedad de sistemas virtuales kanban que pueden dar soporte al equipo de
desarrollo para limitar el trabajo-en-progreso. Las “tarjetas de señal” son los
"kanban", y hay tarjetas de señal que se utilizan en muchas de las
implementaciones del método Kanban en el desarrollo de software; lo que
realmente representan estas tarjetas de señal son items de trabajo. La señal
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o directriz para iniciar un nuevo trabajo es deducido a partir de la cantidad
visual de Trabajo-en-Progreso restado de algún indicador de límite (o
capacidad).
En la Figura 08 se muestra un Tablero con tarjetas el cual es usado como
mecanismo de control visual en el desarrollo ágil de software, Es usual ver
en distintos proyectos de software donde se usa Kanban que los tableros
llevan tarjetas clavadas, con notas para seguimiento del Trabajo-en-Progreso.
Los equipos de desarrollo pueden visualizar el flujo de trabajo mediante este
sistema de control visual; de tal modo que se propicie una mejor auto-
organización por parte del mismo equipo, asignar sus propias tareas y mover
el trabajo del backlog (requerimientos) para completarlo, aún sin la dirección
de un director de proyecto. Claro que un director o jefe de proyecto
usualmente está presente dirigiendo al equipo, y de darse el caso que el jefe
de proyectos está ausente por algún motivo, las tareas movidas o
desplazadas entre las fases serán expuestas y validadas al día siguiente en
la reunión diaria (Daily Kanban Stand-Ups) con duración 15 minutos del
equipo Kanban.
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Figura 8: Tablero de seguimiento del trabajo-en-progreso Kanban
Fuente: Ebook: Kanban. Cambio Evolutivo Exitoso Para su Negocio de Tecnología.
Elaboración: Ebook: Kanban. Cambio Evolutivo Exitoso Para su Negocio de Tecnología.
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Figura 9: Tablero de seguimiento del trabajo-en-progreso Kanban
Fuente: Ebook: Kanban. Cambio Evolutivo Exitoso Para su Negocio de Tecnología.
Elaboración: Ebook: Kanban. Cambio Evolutivo Exitoso Para su Negocio de Tecnología.
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Figura 10: Tablero de seguimiento del trabajo-en-progreso Kanban
Fuente: Ebook: Kanban. Cambio Evolutivo Exitoso Para su Negocio de Tecnología.
Elaboración: Ebook: Kanban. Cambio Evolutivo Exitoso Para su Negocio de
Tecnología.
2.2.3. Prácticas Generales de Kanban
1. Visualizar (con un tablero kanban).
2. Limitar el trabajo en-progreso (con kanban).
3. Gestionar el flujo.
4. Definir las políticas explicitas en el proyecto.
5. Implementar ciclos de retroalimentación.
6. Mejorar colaborativamente y evolucionar experimentalmente (usando
modelos y el método científico).
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2.2.4. Marco técnico de Kanban
La implementación del método Kanban se apoya del uso de un tablero con
columnas para su fácil visualización en el equipo del proyecto; para lo cual,
dicho tablero, permitirá mejorar el flujo de trabajo y alcanzar un ritmo
sostenible. Se debe tener en cuenta los siguientes aspectos al implementar
dicha metodología:
1. Definición del flujo de trabajo del proyecto.
En este aspecto, se debe crear un tablero kanban con columnas; cada
columna representa respectivamente cada fase del proyecto. Las tareas
del proyecto van a pasar por cada fase (columna) del tablero, con lo cual
el flujo de trabajo de las tareas será visualizado por los miembros del
equipo fácilmente. El talero debe tener tantas columnas como las fases
tenga el proyecto, o tantas fases como sean necesarias por las deba
pasar cada tarea, desde que se inicia hasta que finaliza. Ejemplo:
Programación, Ejecución, Pruebas Funcionales, Pruebas de Usuario,
etc.
A medida que se avanza con el trabajo, cada nueva tarea se ubica en la
columna inicial, la que fue definida para las nuevas tareas pendientes
por empezar a desarrollar; de tal modo que en las próximas reuniones
con el cliente, se puedan evaluar dichas tareas y establecer prioridades
de modo que sean colocadas en la sección que se estime oportuna.
El tablero puede ser personalizado para un proyecto en específico o bien
para un proyecto genérico. No hay unas fases (columnas) establecidas,
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sino que serán definidas según el caso. Así como también se puede pre
diseñar un modelo genérico de manera que sea aplicable en cualquier
proyecto de la empresa.
2. Visualizar las fases del ciclo del proyecto.
Ya que el método Kanban divide el trabajo en distintas fases; por lo cual,
de lo que hablaremos es de las tareas. El trabajo es dividido en distintas
fases para agilizar el flujo de trabajo.
Usualmente cada una de las tareas se escribe en un post-it y se pega en
la fase correspondiente del tablero. Los post-its deben contener
información básica para que el equipo sepa inmediatamente lo que
supone cada tarea; la descripción de la tarea, con la estimación de
horas, personal asignado a dicha tarea, etc, son algunos datos
necesarios. También se pueden adicionar fotos referentes a los
responsables, emplear tarjetas con distintas formas para poner
observaciones o indicar bloqueos, etc.
El objetivo de ubicar y colocar adecuadamente las tareas es que todo el
equipo del proyecto pueda visualizar claramente el trabajo a realizar, las
tareas asignadas a cada equipo o miembro del equipo, las prioridades y
las metas definidas.
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3. Stop Starting, start finishing.
En español significa: “Deja de empezar y empieza a terminar”. Es el lema
emblemático del método Kanban; lo cual sugiere que se priorice el
trabajo que está en curso, en lugar de empezar nuevas tareas. De igual
modo, el trabajo en curso está limitado por una cantidad máxima de
tareas permitidas (definidas) por cada fase.
El limitar el trabajo en curso implica definir una cantidad máxima de
tareas que puede haber en cada fase del proyecto. Por Ejemplo: 2 tareas
en la fase de Diseño; 3, en la fase de desarrollo; 1, en la fase de pruebas,
etc, de tal modo que haya una restricción sobre el trabajo en curso.
Ya que el lema de Kaban es “Deja de empezar y empieza a terminar”,
en el desempeño del trabajo se practica dicha filosofía, de tal modo que
se procure siempre la finalización satisfactoria de una tarea, antes de
empezar a trabajar en otra tarea; así se evitará el problema habitual de
muchas empresas, las que tiene una tasa muy alta de tareas sin acabar
y otras a medio avance. En el método Kanban es muy importante que la
tarea abierta se cierre antes de empezar con la siguiente.
4. Control del Flujo de Trabajo.
La metodología Kanban es muy versátil ya que nos permite mezclar
tareas y proyectos, no únicamente un proyecto; pues se trata de
mantener a los miembros del equipo con un flujo de trabajo constante.
Las tareas más importantes están en cola esperando a ser
desarrolladas, y el seguimiento del trabajo es de forma pasiva para no
tener que interrumpir a los miembros del equipo a cada momento.
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Del mismo modo, el método Kanban almacena la información que
proporcionan las tarjetas de las tareas terminadas, con lo cual se hace
un seguimiento del trabajo realizado.
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Figura 11: El tablero Kanban y sus tareas (en postit)
Fuente: Curso Oficial: Kanban System Design
Elaboración: Curso Oficial: Kanban System Design
Figura 12: El tablero Kanban con Estados de colores en las tareas (en postit)
Fuente: Curso Oficial: Kanban System Design
Elaboración: Curso Oficial: Kanban System Design
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Figura 13: El tablero Kanban – Frecuencia de Reposición
Fuente: Curso Oficial: Kanban System Design
Elaboración: Curso Oficial: Kanban System Design
Figura 14: Definiendo el LeadTime del Sistema Kanban
Fuente: Curso Oficial: Kanban System Design
Elaboración: Curso Oficial: Kanban System Design
43
2.2.5. Objetivos principales de KANBAN
 Mostrar el proceso y el trabajo en curso del proyecto.
 Limitar el trabajo en curso.
 Optimizar el flujo de trabajo del proyecto.
2.2.6. Elementos Clave del diseño de un Sistema Kanban:
 Tipos de trabajo.
 Estados del flujo de trabajo.
 Fuentes de variabilidad (que interrumpen los trabajos y compromisos
planeados) que se diseñarán durante la implementación inicial.
 Limitaciones de TEP y política de reposición de colas.
 Clases de Servicio.
 Puntos de compromiso.
 Frecuencias de reabastecimiento y liberación.
 Visualización - diseño de tablero y del ítem.
 Métricas e informes.
 Mecanismos de retroalimentación.
Backlog:
El Backlog es la columna en el Tablero kanban donde se encuentran las
tareas pendientes, solicitadas por el cliente (interno o externo). En esta
columna se representará a cada tarea con un post-it distinto (Si usamos un
entorno virtual Kanban, como Visual Studio Team Service por ejemplo, los
post it vendrían a ser tarjetas virtuales).
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Lead Time Kanban:
Es una Métrica kanban que mide el tiempo desde que un requerimiento del
Proyecto es solicitado por el cliente, hasta el momento de su entrega. Este
tiempo suele ser medido en días o, dependiendo del proyecto, también
pueden incluirse horas o cuartos de horas. El reloj Kanban del Lead Time se
inicia cuando el requerimiento es definido y llega a la columna del backlog del
tablero kanban (cola de requerimientos pendientes de desarrollar) y termina
cuando se hace entrega de dicho requerimiento. Al momento de que el cliente
solicita que se desarrolle un requerimiento, el Item es colocado en el tablero
Kanban.
Ya que el Lead time kanban se ocupa de medir el tiempo desde que un
requerimiento es solicitado por el cliente hasta el momento de su entrega, el
director del proyecto puede analizar el tiempo que necesita para cumplir con
el requerimiento solicitado, y así asegurar al cliente el tiempo necesario para
desarrollar el requerimiento hasta el momento de su entrega.
Cycle Time Kanban:
Es una métrica Kanban que mide el tiempo desde que una tarea o
requerimiento es comenzado a desarrollar, hasta su finalización cuando el
Item está listo para su entrega. Se suele medir en días de trabajo, horas,
cuartos de hora, dependiendo del proyecto.
Debido a que esta medición es la más mecánica, podemos medir el ritmo de
terminación de cada Item, tarea o requerimiento; podríamos averiguar
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cuántos Items o tareas podemos terminar al día, o a la semana o al mes, cosa
que no es posible averiguar con el Lead Time kanban, ya este incluye el
tiempo acumulado desde que el cliente solicita el requerimiento y está en la
cola a la espera de ser abordada.
En base a Cycle Time kanban, el director del proyecto puede tener una mejor
estimación del tiempo para asegurar al cliente el tiempo necesario para la
culminación de requerimientos solicitados.
La diferencia entre esos dos tiempos, LeadTime y CycleTime de una tarea,
nos ayuda a identificar dónde se encuentran los cuellos de botella.
Si observamos que el Lead time kanban es mayor que el Cycle Time kanban,
comprobamos que están habiendo cuellos de botella y se deberá aumentar la
cantidad del equipo kanban, de modo que se incremente la capacidad de
trabajo para poder atender la columna de tareas pendientes.
El Lead time depende del Cycle time, de la adecuada disposición para tener
un backlog (lista de tareas o requerimientos) y la disponibilidad del cliente
para recibir los requerimientos terminados, ya que pueda darse el caso que
aunque los requerimientos estén listos para su entrega, el cliente puede que
no esté disponible para recibirlos, por lo que el Lead Time del proyecto puede
ser afectado debido a esta situación.
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Figura 15: Métricas Kanban
Fuente: Curso Oficial: Kanban System Design
Elaboración: Curso Oficial: Kanban System Design
Touch Time Kanban:
Esta es una métrica kanban que registra el tiempo que transcurre entre el
inicio y el final del desarrollo de una tarea o requerimiento, en el cual, a
diferencia del CycleTime, el tiempo medido incluirá un tiempo adicional al cual
es sometida la tarea que ha presentado algún problema que haya provocado
un atasco, dicha tarea puede pasar un tiempo en una columna del tablero
kanban llamada “Tareas atascadas” (cola/buffer), y cuando la tarea haya
podido ser completada lista para su entrega, es allí donde el Touch Time
Kanban mide el tiempo real que fue empleado por el equipo para resolver una
tarea.
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La filosofía de Kanban es “Deja de empezar y empieza a terminar”, lo cual
impulsa al equipo de trabajo a que no deje de lado una tarea que presenta
problemas para tomar otra tarea que esté más sencilla para terminar y así
fijarse solamente en las tareas que pudieron ser terminadas. La idea es que
la tarea que presentó complicaciones sea mudada a una columna del tablero
kanban llamada “Tareas atascadas” para ser tratada prioritariamente de tal
modo que el director del proyecto la tenga muy presente y facilite métodos
para resolver y completar dicha tarea.
En muchas empresas se acostumbra a abandonar a la tarea complicada y a
tomar las tareas fáciles de resolver para obtener un índice de productividad
(contabilizar tareas terminadas); pero hay que tener en cuenta que al final de
cuentas, tenemos que entregar todas las tareas terminadas, entonces el
haber avanzado con las tareas fáciles y dejado de lado las que presentaron
problemas ha supuesto un consumo mayor de tiempo.
Cuando hay una tarea en la columna “Tareas atascadas”, es responsabilidad
del equipo que cada día indiquen en el tablero (sobre la tarjeta de la tarea) si
han hecho algo para resolver dicha tarea; si no se está dedicando ningún
tiempo a la tarea atascada se puede agregar un punto rojo en el post-it o
tarjeta de la tarea.
El Touch Time Kanban se suele medir en días de trabajo; donde se puede
comparar la cantidad de días hábiles que la tarea pasó por la columna “trabajo
en curso” versus cuánto tiempo pasó en la columna “tareas atascadas”
(cola/buffer).
Siempre se va a cumplir la siguiente regla:
Touch in Time ≥ Cycle Time ≥ Lead Time 
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Tarjetas o post-it Kanban:
La tarjetas kanban pasan entre las distintas fases del tablero kanban (fases
del proyecto o subproyecto). Y podemos registrar las mediciones de tiempo
según las métricas kanban haciendo uso de una hoja Excel en donde
podemos indicar las tareas e incluir:
- Fecha de pedido.
- Fecha de inicio.
- La fecha de entrega.
- Cantidad de días bloqueados (columna Tareas Atascadas).
En la hoja de Excel podemos incluir las métricas:
- Cycle Time (Indicar los días hábiles).
- Lead Time: (Indicar los días hábiles).
- Touch Time: (Cycle Time + Tareas atascadas).
Para una mejor gestión del flujo de trabajo de la tareas, se debe registrar en
una hoja Excel cada vez que una tarea o requerimiento se entrega (y pasa
a la columna de Terminados del tablero); a través de este registro tendremos
una referencia para ver si podemos aplicar una mejora de procesos, también
podremos averiguar cuál es nuestro tiempo medio de entrega,
aproximadamente, el tiempo medio de trabajo en una tarea, y del mismo
modo podremos identificar cuándo y de qué manera se atascan las tareas.
El objetivo de kanban es registrar información para generar un conocimiento
que nos permita visualizar oportunidades de mejora, por lo que si se observa
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que el registro del CycleTime y el TouchTime difieren mucho, es evidente
que hay tareas atascadas y se tendrán que mejorar las tareas acumuladas.
Así también, como se mencionó anteriormente, si el LeadTime kanban es
mayor que CycleTime kanban, se debe aumentar la capacidad del equipo
de proyecto kanban para poder abordar más tareas pendientes de hacer.
En nuestra tesis estamos utilizando la metodología Kanban con el apoyo
de la interface gratuita que proporciona Visual Studio Team Service






















































Este rol se encarga de gestionar la demanda y los requisitos dentro del
sistema Kanban (backlog), manejando las relaciones con los stakeholders,
fomentando la transparencia y priorización del trabajo. (Este Rol podría
compararse con Product Manager, Product Owner o Service Manager).
Service Delivery Manager.
Este rol es responsable del flujo de trabajo dentro del sistema de Kanban y/o
determinadas tareas o requerimientos, además de facilitar el Kanban Meeting
y el Delivery Planning.
(Algunos nombres alternativos que guardan relación: Flow Manager, Delivery
Manager o incluso Flow Master).
Reuniones en Kanban:
Hay 7 reuniones establecidas por el método Kanban, en donde se gestiona el
flujo de trabajo Kanban, ya sea que el método esté siendo aplicado a la
organización, a un proyecto o equipo. Todas estas reuniones están




En esta reunión se establecen las prioridades y las siguientes prioridades de
trabajo. Se ubican tareas en los puntos de compromiso del sistema Kanban.
Dicha reunión se hace con una frecuencia semanal.
Daily Kanban Stand-Ups.
Es una reunión diaria que tienen los miembros del equipo Kanban para
evaluar el trabajo en curso y analizar qué acciones tomar. Esta reunión debe
durar como máximo 15 minutos y sus miembros deben estar de pie durante
ésta, ya que como es de poca duración, el mantenerse de pie sugiere a los
miembros de que la reunión es rápida, corta y concisa.
Service Delivery Meeting.
Esta reunión es para examinar cómo mejorar la efectividad del proyecto
terminado. La frecuencia de esta reunión depende de cuándo se haya
entregado el proyecto terminado al cliente.
Delivery Planning Meeting.
En esta reunión se da la evaluación y planeación de entregas al cliente. Las
actividades de entrega son planificadas.
Strategy Review.
Durante esta reunión, se seleccionan los servicios o requerimientos que
deben proveerse a nivel organizacional y definir lo adecuado para el fin del




El objetivo de esta reunión es comprender el balance de los requerimientos,
utilizar adecuadamente los recursos necesarios para maximizar la entrega de
valor, acorde a las expectativas de los clientes.
Risk Review:
En esta reunión se analizan los riesgos relacionados con la entrega de valor.
Ejemplo: Impedimentos, problemas, eventualidades, etc
2.2.7. Modelo de desarrollo ASP .NET
Este modelo de desarrollo web es unificado e incluye todos los servicios
necesarios para desarrollar aplicaciones web para compañías, así como
diversos sitios web dinámicos orientado a objetos.
ASP.net trabaja con el .NET Framework, el cual soporta varios lenguajes
como: VB.net; C#, JScript.net y J#.
El marco de trabajo de páginas ASP.NET presenta un modelo unificado que
responde a los eventos de los clientes en el código que se ejecuta en lado del
servidor; además de mantener de manera automática el estado de la página
y de los controles que contenga durante el procesamiento de la página.
Este marco de trabajo de ASP .Net también permite encapsular la
funcionalidad común de la interfaz de usuario en controles fáciles de usar y
reutilizables; y del mismo modo pone a nuestra disposición las funciones
necesarias para controlar la apariencia y el funcionamiento de los Sitios Web
haciendo uso máscaras y temas.
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ASP.NET incluye:
 Marco de trabajo de página y controles.
 Compilador de ASP.NET.
 Infraestructura de seguridad.
 Funciones de administración de estado.
 Configuración de la aplicación.
 Supervisión de estado y características de rendimiento.
 Capacidad de depuración.
 Marco de trabajo de servicios Web XML.
 Entorno de host extensible y administración del ciclo de vida de las
aplicaciones.
 Entorno de diseñador extensible.
2.2.8. Microsoft Visual Studio
Microsoft Visual Studio es un entorno de desarrollo integrado (con sus siglas
en inglés IDE - Integrated Development Environment), para sistemas
operativos (SO) Windows. Su uso permite a los desarrolladores de software
crear sitios y aplicaciones web, así como servicios web en cualquier entorno
que soporte la plataforma .NET.
Ya que Visual Studio es un entorno de desarrollo integrado, soporta distintos
lenguajes de programación: C++, C#, Visual Basic .NET, F#, Java, Python,
Ruby y PHP, al igual que entornos de desarrollo web, como ASP.NET MVC,
Django, etc. Incluso también puede trabajar con las nuevas capacidades
online bajo Windows Azure.
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2.2.9. Bootstrap (framework)
Bootstrap es una biblioteca donde se encuentran un conjunto de herramientas
para diseño de sitios y aplicaciones web; dichas herramientas están como
código abierto. Fue desarrollado y liberado por Twitter y es usado por muchos
desarrolladores alrededor del mundo porque facilita el diseño web para que
las páginas webs se ajusten al tamaño de pantalla de cualquier dispositivo
digital en donde siempre serán visualizados adecuadamente.
Bootstrap solamente se ocupa del desarrollo front-end (el diseño), por lo que
contiene plantillas de diseño con tipografía, formularios, botones, cuadros,
menús de navegación y otros elementos de diseño basado en HTML y CSS,
así como extensiones de JavaScript.
Ventajas de usar Bootstrap:
 Facilita el proceso de maquetación web, sirviendo de guía para aplicar
las buenas prácticas y los diferentes estándares de diseño.
 Visualmente se puede obtener una web bien organizada fácilmente.
 Permite hacer uso de elementos web diversos, desde iconos a
desplegables, combinando HTML5, CSS y Javascript.
 El diseño que hagamos va a adaptarse correctamente a cualquier
dispositivo, sin importar la escala o resolución.
 La integración con las librerías de Javascript es óptima.
 Aunque es de código abierto, el hecho de que Twitter lo haya creado,
nos sugiere que esta librería está muy bien hecha, con trabajo
inteligente de por medio, además de existir grupos de la compañía que
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trabajan en las mejoras, agregando más plugins y nuevas
funcionalidades
2.2.10. ASP.NET MVC Framework
El ASP.NET MVC Framework es un framework de aplicaciones web que
implementa el patrón Modelo Vista Controlador (MVC).
Este framework basado en ASP.NET, permite a los desarrolladores de
software construir aplicaciones webs como una composición de tres
funciones: Modelo, Vista y Controlador. Además de ser un marco de
presentación poco complejo, fácil de comprobar que se integra con las
características de ASP.NET existentes, tales como páginas maestras y la
autenticación basada en pertenencia.
2.2.11. Deuda Técnica
La deuda técnica también puede ser pensada como las tareas necesarias a
hacer para que un trabajo pueda ser considerado completo. Si realizamos un
cambio en una parte clave del código de programación, puede existir la
necesidad de hacer otros cambios al mismo tiempo en otras partes del código
o en la documentación. Si no se realizan estos cambios, se consideran deuda
que deberá ser pagada en algún momento en el futuro.
Ejemplos de deuda técnica:
 Código poco claro e ilegible.
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 La falta de pruebas automatizadas, construcción automatizada,
despliegue automatizado y cualquier otra cosa que pudiera ser
automatizada y se haga manualmente.
 La falta de calidad.
 Código duplicado.
 Arquitectura enredada y dependencias innecesariamente complejas.
 Herramientas ineficaces y lentas.
 Documentación técnica importante faltante u obsoleta.
 Falta de entornos de test, y que estos no sean equivalentes al entorno
de producción.
 Ciclos de construcción-test largos.
 Falta de integración continúa.
Mientras más antes se inicie con la eliminación de la deuda técnica, más fácil
y rápido se llevará a cabo este proceso; de lo contrario, la demora conllevará
a más dificultad y sobre costos.
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Causas comunes que llevan a la deuda técnica:
 Las presiones comerciales: cuando la empresa prefiere obtener algo
lo antes posible sin efectuar otros cambios necesarios se acumula
deuda técnica de todo aquello que no se finaliza.
 Falta de comprensión del proceso: cuando la empresa acepta deuda
técnica sin comprender el concepto ni sus consecuencias.
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 La incorporación de componentes débilmente acoplados: por
ejemplo cuando hay funcionalidades "hardcoded", codificaciones
fijas que hacen que el software sea inflexible y que los cambios
futuros sean muy costosos.
 La falta de pruebas automatizadas.
 La falta de documentación: que resulta por la sobrecarga de trabajo
de los equipos de desarrollo.
 La falta de colaboración: donde el conocimiento no es compartido
por toda la organización.
 El desarrollo en paralelo de dos o más tareas de programación en el
gestor de versiones: estas pueden causar acumulación de deuda
técnica debido a que cuando las tareas realizadas sean combinadas
pueden haber problemas de integración. Cuantos más cambios se
hagan de forma aislada, más se acumulará la deuda técnica.
A medida que los requisitos de un producto evolucionan, comienza a quedar
claro que algunas partes del código se vuelven más difíciles de mantener y
deben de ser rediseñadas para soportar las nuevas necesidades. Cuanto
más tiempo se demore en refactorizar y se siga escribiendo el código nuevo
empleando el formato actual, hará que se acumule más y más deuda
técnica.
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Aspectos importantes a considerar para superar la deuda técnica:
 Involucrar al Propietario del Producto: Algunos Propietarios del
Producto tienden a no entender completamente las necesidades y
beneficios de la refactorización para pagar la deuda técnica, por lo
que es importante que los equipos de desarrollo aprendan a
transmitir el impacto de la deuda técnica en el producto y de cómo
les afecta en su trabajo.
 Definir la regla para la "buena" deuda técnica: Si al principio es
inevitable la deuda técnica, es importante que luego se resuelva
cuanto antes una vez haya pasado el punto crítico.
 Estimación y priorización de la carga de trabajo y elaborar una
estrategia: Comprender el esfuerzo necesario para pagar la deuda
técnica ayudará al equipo a crear un plan de pago de la misma y que
el Propietario del Producto pueda incorporarla en la pila de producto.
 Integración al proceso existente: Siguiendo los pasos anteriores se
estará en disposición de reducir la deuda técnica, lograr un consenso
entre el equipo y el Propietario del Producto permitirá extraer
políticas explícitas propias del equipo.
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2.3. Marco Metodológico
2.3.1. Los principios de la metodología Kanban
La metodología Kanban tiene una serie de principios que la diferencian de las
demás metodologías ágiles:
Calidad garantizada: En Kanban se cree que hacer bien un trabajo desde el
principio ahorra muchos costos y tiempo, ya que si el trabajo está realizado con
errores desde el principio, luego la solución de los problemas a causa del mal
trabajo será muy costoso. Por eso que en Kanban siempre se velará por que
en las tareas no haya margen de error. Kanban premia la calidad, no la rapidez.
Reducción del desperdicio: Kanban se ocupa de hacer solamente lo justo y
necesario, y hacerlo bien. Por ello en el trabajo se reduce todo lo que es
superficial y/o secundario.
Mejora continua: Kanban, además de ser un eficaz método de gestión de
trabajo, también procura la mejora continua en el desarrollo de proyectos.
Flexibilidad: El sistema Kanban es flexible debido a que puede priorizar el
desarrollo de una tarea en el momento que sea necesario. El backlog contiene
las tareas pendientes acumuladas, y si alguna tarea nueva llega al backlog y el
director de proyecto decide que dicha tarea debe ser abordada primero, el
equipo kanban trata dicha tarea con la importancia necesaria (capacidad de dar
respuesta a tareas imprevistas).
Estímulo del rendimiento: Debido a que en el sistema Kanban se puede
detectar fácilmente cuellos de botella, se puede ajustar el flujo de trabajo para
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ganar eficiencia. Se hace un análisis y estimaciones que permiten medir su
rendimiento del trabajo del equipo.
Organización y colaboración: Trabajar con el método Kanban es muy
beneficioso ya que todo el equipo trabaja con un solo tablero kanban, en el cual
existen columnas, carriles y tarjetas de colores. El flujo de trabajo es visualizado
fácilmente por todos los miembros del equipo, y en tiempo real pueden prestar
se colaboración para la solución de ciertos problemas, si es que lo hubiesen.
Así mismo, si se trabaja con tableros digitales Kanban, las aplicaciones
digitales permiten acceder al flujo de trabajo desde cualquier dispositivo digital,
contando con internet, permiten compartir tareas con facilidad y comunicarse
entre colegas en el trabajo.
Distribución del trabajo: En la metodología Kanban se ahorra el tiempo de
asignación de tareas ya que existe un flujo de trabajo constante. Cada
integrante del equipo tiene claro qué trabajos realizar. No se pierde el tiempo
en la distribución y presentación de los trabajos.
2.3.2. Problemas actuales en la industria del software.
Contratación y retención de talento.
La contratación y retención de personal con talento es un gran problema que
tienen las empresas de desarrollo de software. Hay 4 aspectos en los que las
compañías tecnológicas se fijan prioritariamente cuando buscan talento: una
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buena disposición para aprender, alineación con la cultura organizacional de
la empresa, experiencia laboral y evaluación de habilidades técnicas.
En la Figura 18 tenemos una lista de acciones que las empresas hacen para
evitar la fuga de talentos en la actualidad. Se evidencia que el desafío en el
trabajo y la cultivación de espíritu de equipo son las más comunes maneras
de motivar al personal de desarrollo.
Figura 18: Factores considerados por empresas para evitar la fuga de talento en el





Debido a que en las empresas que tienen un área de desarrollo de software,
la capacidad de trabajo y la contratación de talento son los mayores desafíos,
muchas de ellas recurren a la subcontratación. En la actualidad, la mayoría
queda “Algo satisfecha” con los resultados de outsourcing. En la Figura 18
podemos observar las tendencias.
Figura 19: Factores considerados por empresas para evitar la fuga de talento en el






Hoy en día, los líderes de proyectos miden el desempeño de los
desarrolladores tomando como base la eficacia del software construido, las
tareas completadas, la legibilidad del código y las entregas a tiempo.
Muchos líderes de proyectos fallan debido a sus expectativas poco realistas,
sus erradas estimaciones y la falta de claridad de los resultados.
Inadecuada gestión del proyecto de desarrollo de software.
La inadecuada gestión del desarrollo de software sucede mayormente por no
tener definidos y controlados los elementos más importantes del proyecto:
Requerimientos, Planes, Seguimiento, Control de Cambios, Control de
Calidad, Recursos Requeridos, entre otros. De la misma manera, incurrimos
en incumplimientos de entregas de trabajado en fechas acordadas, el alcance
del proyecto cambia con frecuencia, sucede el retrabajo y más errores en las
liberaciones que realizamos.
Debido a lo mencionado, la gestión de desarrollo de software se debe apoyar
de los modelos y metodologías más convenientes según el tipo de proyecto.
Falta de compromiso del equipo de proyecto.
Existe la creencia equivocada de que el máximo responsable del éxito o
fracaso del proyecto es el área de sistemas (o el equipo desarrollo de
software). Lo cierto es que el equipo responsable del proyecto lo conforman
tanto por el personal que construirá el producto; así como los representantes
de los usuarios del sistema y las personas involucradas en el proyecto y que
harán validaciones y darán el visto bueno sobre el producto construido.
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Es importante definir quiénes son los responsables del proyecto antes de
iniciar con éste.
Falta de comunicación del equipo de desarrollo de software y los demás.
Es usual que en los equipos de desarrollo no haya una adecuada
comunicación entre los miembros, ya sea por personalidades introvertidas o
también falta de una cultura de comunicación establecida dentro del equipo.
La falta de comunicación en los equipos de desarrollo provoca errores y
omisiones en el proyecto.
Se debe establecer en el equipo de trabajo los elementos válidos de
comunicación para el proyecto (medios de comunicación, protocolos, tiempos,
periodos, etc). Así como hacer uso de algunos documentos necesarios para
evidenciar y obtener el visto bueno del entendimiento.
2.3.3. Formulación del problema con los enfoques tradicionales
Como ya tenemos conocimiento, el desarrollo de software se ha estado
basado en una Metodología Tradicional proveniente de la Metodología que
las empresas industriales utilizaban para la construcción de sus productos
físicos, tales como barcos, edificios, autos, etc.
La Ingeniería de Software se ha venido apoyando desde hace muchos años
con diversos métodos de trabajo para mejorar su proceso de desarrollo de
software. Sin embargo, a pesar de los esfuerzos en el proceso, muchas veces
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los proyectos fracasan; debido a que el resultado obtenido muchas veces no
cumple con las expectativas del Cliente, e incluso tampoco cumple con las
expectativas de los mismos desarrolladores ya que éstos se enfrentan a la
complejidad de los programas cuya solución impacta directamente a la
calidad y el tiempo del producto entregado. Así entonces es que el software
entregado no llega a resolver la problemática por la cual fue contratado su
desarrollo.
En un principio, se creía erróneamente que los retrasos y costos excesivos en
el desarrollo de software se debía a que la programación no estaba bien
hecha, por lo que para solucionar este problema, la Industria de software
implementó la Programación Estructurada; lo cual fue sin duda alguna un
avance sumamente importante en la historia del software. Aunque más
adelante, se comprobó que aún se presentaban retrasos y elevados costos,
lo que revelaba que la problemática no estaba únicamente en la metodología
de programación.
Hoy en día, se ha identificado varios factores responsables del fracaso de un
proyecto de desarrollo de software. Hay dos grupos: las metodologías
tradicionales y las ágiles. Ambas metodologías lidian con las mismas fases
técnicas (análisis, diseño, programación, prueba, etc), aunque estas
metodologías no coinciden en poner especial importancia a las mismas
actividades.
Como sabemos, durante mucho tiempo se ha estado usando el Modelo
Tradicional en Cascada para el desarrollo de software, aunque ya se ha
demostrado que no es eficaz para la complejidad de los proyectos de
software, debido a su rigidez, poco flexibilidad ante cambios, necesidad de
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tener terminada completamente una fase para poder pasar a la siguiente y
extrema dificultad para permitir que volvamos a una fase anterior si
encontráramos errores. El modelo en cascada trabaja en base a documentos
que sirven como hitos que deben ser creados al ingreso y salida de cada
etapa o fase del proyecto. Por lo que se concluye que esta metodología no es
apt para una gran mayoría de proyectos de software que poseen una gran
complejidad en su estructura y funcionalidad.
Y aunque también se ha tratado de implementar los métodos iterativos que
aún llevan algo de la metodología cascada, sumadas con nuevas prácticas
necesarias, para manejar riesgos y tener una planeación adaptable que
permitan guiar adecuadamente el proceso de desarrollo de software; en la
actualidad hay una tendencia ascendente al uso de metodologías ágiles en el
desarrollo de software, por ser flexibles, con una disminución de riesgos a
fallas y con costos menores.






2.3.4. Ventajas al adoptar un marco ágil como Kanban
 Es fácil de implementar, actualizar y asimilar por del equipo de trabajo.
 Kanban es muy visual, por lo que permite al equipo visualizar
rápidamente el estado en el que se encuentra el proyecto, y facilita el
ambiente para pautar adecuadamente el desarrollo del trabajo de una
manera efectiva.
 La metodología Kanban procura que los trabajadores o miembros del
equipo tengan siempre un flujo de trabajo constante. Las tareas con
mayor prioridad están esperando en la cola de espera listas para ser
atendidas a penas se acabe con una tarea. Y el seguimiento al flujo de
trabajo es pasivo, por ser visual y fácil de reconocer, ya que no hay
necesidad de interrumpir al trabajador en cada momento.
 Kanban posee diferenciales de valor como: la posibilidad de poder
realizar entregas en cualquier momento, cambiar prioridades en
cualquier momento y la visualización constante del flujo de trabajo, a las
cuales se suman otros elementos de valor que deben ser explicados
más a detalle.
 Se elimina las sobrecargas de trabajo.
 Reduce o elimina la multitarea.
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 Controla o elimina interrupciones, acciones súbitas para cambios de
tarea y variabilidad.
 Lead times más cortos.
 Mejor calidad en los productos entregados.
 Prorroga el compromiso.
 Facilidad de en el entendimiento del estado del proyecto para todos los
miembros del proyecto debido a la exposición de la información de
manera clara y consistente que ofrece la metodología kanban.
 La metodología Kanban es el más adecuado para proyectos que buscan
la mejora continua.
 Si bien es cierto que el método Kanban nació en una empresa industrial
y se usa mucho en dicho ámbito, pero las desventajas que puedan
haber en el ámbito industrial no aplican en la industria del software ya
que la implementación del método es diferente.
 Kanban es tan flexible que acepta el ingreso de cambios a último
momento con facilidad.
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2.3.5. Comparación entre Scrum y Kanban
Hoy en día se ha demostrado que las metodologías ágiles más demandadas
en una gran cantidad de sectores es: Scrum y Kanban
Tabla 2: Tabla de Comparación entre las metodologías ágiles Scrum y Kanban
Diferencias entre Kanban y Scrum
Kanban Scrum
En Kanban se evita la deuda técnica
desglosando más las tareas y priorizando
en hacer bien cada tarea desde un
principio.
En Scrum se ponen puntos de usuario que
deben cumplir y de ese modo entregar su
trabajo asignado, por ello ocurre que los
miembros del equipo suelen incurrir en la
acumulación de deuda técnica porque con
tal de cumplir con los puntos asignados,
tratan de avanzar lo más rápido posible.
Las Iteraciones son opcionales, incluso
pueden ser a pedido.
Iteraciones son prescritas.
Compromiso de terminación de un
trabajo es opcional.
El equipo se compromete a una cantidad de
trabajo por iteración.
Equipos multi-funcionales es opcional. Equipos multi-funcionales son prescritos.
Las tareas no requieren una estimación
de su finalización.
Tareas deben ser estimadas para finalizar
dentro de una Iteración.
Se pueden realizar cambios en una
Iteración si la capacidad lo permite.
No se pueden realizar cambios durante una
Iteración.
El Tablero Kanban puede ser compartido
por varios equipos.
Sprint Backlog pertenece a un equipo.
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No se prescribe ningún rol. Se puede
prescribir si lo deciden así.
Prescribe 3 roles (PO, SM, Equipo).
El Tablero Kanban es acumulativo y
persistente
Tablero Scrum se reinicia en cada Sprint
La priorización es opcional. Requiere de un Product Backlog priorizado.
Kanban facilita la detección y eliminación
de cuellos de botella en la ejecución de
procesos.
Es eficiente en adquirir compromiso del
equipo con la entrega de valor constante y
continuo.
Ejecutar proyectos de desarrollo que
manejen plazos de entrega cortos (entre una
semana y un mes), y en los que se puedan
hacer planteamientos iterativos e




Similitudes entre Scrum y Kanban.
 Ambas se basan en Lean y son Ágiles
o Kaizen (mejora continua), Adaptación al Cambio.
o Siguen la filosofía “Justo a Tiempo”(JIT: Just in Time).
o Transparencia.
o Sus equipos son auto-organizados.
o Dividen el trabajo en partes pequeñas.
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 Se concentran en entregar los resultados de forma temprana y
frecuentemente.
 Ambas limitan el Trabajo en Progreso (WIP).
o Scrum: Indirectamente por el tiempo del Sprint.
o Kanban: Directamente en cada fase del flujo de trabajo.
 Usan datos reales para la mejora continua.
o Scrum: Velocidad (Burn Down chart).
o Kanban: Tiempo de Espera (se recomienda Cumulative Flow
Diagram).
2.4. Marco Conceptual
ATO: En Latam y en todas las aerolíneas usan el término ATO para referirse al
Aeropuerto.
Rol (les): Se refiere a los horarios asignados a un trabajador durante un mes
determinado.
Movilidad: Medio de transporte terrestre.
Servicio: Una movilidad con pasajeros.
Pax: Pasajero.
Factor de consolidación: Indicador, mide el número de personas promedio por
movilidad.
Plan de Vuelo: Horario de vuelo de cada avión.
Aire: Personal de vuelo. Ejemplo: Primer oficial, Capitán o tripulantes de cabina.
Tierra: Personal asignado en tierra. Ejemplo: Counter, check in, etc.
Posta: Aeropuerto.
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Cobus: Personal que va a laborar en otras postas.
Door to Door: Servicio puerta a puerta, que se refiere a que la movilidad va hasta el
domicilio de la persona para recogerla y viceversa.
Contact Center: Área de Central de llamadas.
TourSolver: Es un software que el área de movilizaciones de LATAM utiliza para
ayudarse con la gestión de la planificación de movilidades.
Stop starting, start finishing: En Español significa "Deja de empezar y empieza a
terminar". Es el lema principal de la metodología Kanban.
Just-in-time (JIT): Es el sistema de producción de la empresa Toyota, que en
español significa Justo a Tiempo. Consiste en hacer solo lo que se necesita para
cuando se necesita y en la cantidad necesitada, con el fin de incrementar la rapidez
de la producción.
Métrica: Definición que sirve para medir cuantitativamente el desempeño de un
determinado proceso. Al usar métricas, podremos analizar y tomar mejores
decisiones para mejorar el proceso medido posteriormente, de tal modo que
obtengamos mejores resultados.
Programación Estructurada: Es un modelo de programación creado para mejorar
la calidad y tiempo de desarrollo de un programa de computadora. Incorpora
subrutinas, secuencia, selección e iteración (If, Witch, Do While, While, For).
Modelo en cascada: Es un modelo de trabajo que requiere que cada etapa
del proyecto esté terminada completamente para poder pasar a la siguiente, y basa
su procedimiento en el uso de documentos que sirven de hitos en cada etapa.
SCL: Es el Aeropuerto Internacional Arturo Merino Benítez, el principal aeropuerto
de Chile.
Active Directory: Es un servicio establecido en uno o más servidores en donde se
crean objetos: usuarios, grupos, etc, para poder administrar así los inicios de sesión
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en los equipos conectados a una red específica, y de igual manera poder administrar
las políticas en toda la red.
Backlog: Lista de requerimientos o tareas pendientes de abordar o realizar.
MPV: (Mínimo producto viable). Es la cantidad de requerimientos que el cliente elige
para que el equipo de desarrollo los empiece a abordar.
WIP: (Work in Progress). Trabajo en Progreso. En Kanban se define como la cantidad
de tareas máximas permitidas en cada fase del ciclo de trabajo. A ese número
máximo de tareas se le llama límite WIP.
Leadtime: Registra el tiempo que transcurre desde que llega un requerimiento del
proyecto hasta el momento de su entrega.
D.D: Definición Determinada.
Iteración: Se trata de repetir varias veces un proceso con la intención de alcanzar
una meta.
Lean Manufacturing: Es un método de gestión sobre cómo operar un negocio;
enfocando en la eliminación de desperdicios, reducción del tiempo entre el pedido
del cliente y el envío del producto, mejora de calidad y reducción de costos.
Cycle Time: Métrica Kanban que registra el tiempo desde que una tarea es
empezada a desarrollarse hasta el momento de su finalización, lista para su
entregada.
Lead Time Kanban: Métrica kanban que registra el tiempo desde que una tarea o
requerimiento llega al backlog (lista de tareas pendientes acumuladas), hasta el
momento de la finalización de la tarea, lista para su entrega.
Touch Time Kanban: Esta métrica registra el tiempo real que transcurre entre el
inicio y el final del proceso para una tarea o requerimiento de trabajo el cual ha
presentado problemas para su normal realización; por lo que el tiempo a medir
considerará también el tiempo que estuvo en una fase de Bloqueo, si es que lo
estuvo, hasta que se logra su realización y entrega.
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Service request Manager: Se encarga de gestionar la demanda y los requisitos
dentro del sistema Kanban, manejando las relaciones con los stakeholders.
Service Delivery Manager: Es responsable del flujo de trabajo dentro de un sistema
Kanban y/o determinados ítems de trabajo y facilita el Kanban Meeting y el Delivery
Planning Meeting.
Kanban Meeting: Reuniones del equipo Kanban.
Delivery Planning Meeting: Es la reunión en donde se analiza los resultados diarias
de los Kanban meetings de pie.
Replenishment Meeting: Reunión Kanban para establecer prioridades y seleccionar
cuáles son las siguientes prioridades de trabajo.
Daily Kanban Stand-Ups: Reunión diaria del equipo para evaluar el trabajo en curso
y verificar las acciones a tomar. Dichas reuniones son de pie, y duran 15 minutos
(teniendo frente a ellos el tablero kanban).
Service delivery meeting: Esta reunión está orientada a examinar y mejorar la
efectividad del servicio.
El Cumulative Flow Diagram (CFD): Este diagrama indica cuantos Backlog Items
hay en cada uno de los estados del backlog.
Kaizen: Hace referencia a la mejora continua de toda la empresa y sus componentes,
de manera armónica y proactiva.
Project Charter: (Acta de Constitución). Es una declaración del alcance, los
objetivos y los participantes en un proyecto.
VSTS: Visual Studio Team Services.
Power BI: Microsoft Power BI es un servicio de análisis de negocio situado en la
nube que proporciona una vista de los datos más críticos de un negocio. Con esta




Hardcoded: Término de la informática que hace referencia a unas malas prácticas
realizadas por ls programadores, en la que colocan datos en el código fuente del
programa, en lugar de obtener esos datos de una fuente externa como un fichero,
una base de datos, parámetros, un archivo de recursos, etc.
MVC: (Modelo Vista Controlador), es un estilo de arquitectura de software. Su
fundamento es la separación del código en tres capas diferentes, acotadas por su
responsabilidad, en lo que se llaman Modelos, Vistas y Controladores
Back-end: Es la parte del desarrollo web en donde se encuentra la lógica de una
página o sistema web. Son las acciones que pasan dentro de la web pero que no es
visible para los usuarios que usan el sistema. Ejemplo: la comunicación con el
servidor, lógica del negocio, códigos de programación, etc.
Front-end: Se refiere a la parte visible de una página o sistema web, lo que el usuario
puede ver y “tocar” cuando navega o usa el sistema web..
ADR: Sigla en inglés de American Depositary Receipt. Es un título físico que respalda
el depósito en un banco estadounidense de acciones de compañías que fueron
constituidas fuera de aquel país, de tal manera de que estas compañías puedan
transar sus acciones como si fueran cualquiera otra de ese mercado. Es así que una
empresa extranjera puede emitir acciones directamente en la bolsa de Estados
Unidos.
Core Business: Es un término en inglés que significa parte central de un negocio o
área de negocios.
DGAC: Dirección General de Aeronáutica Civil. Es un órgano que ejerce la Autoridad
Aeronáutica Civil en el Perú y se encarga de fomentar, regular y administrar el
desarrollo de las actividades del transporte aéreo.
EDT: Estructura de Desglose de Trabajo. Es una descomposición jerárquica,
orientada al producto entregable del trabajo que será ejecutado por el equipo del
proyecto.
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Outsourcing: Es la acción que una empresa toma en la que transfiere los recursos
y las responsabilidades referentes al cumplimiento de ciertas tareas a otra entidad
externa.
API: Las API son comandos, funciones y protocolos informáticos que permiten a los
desarrolladores crear programas específicos para ciertos sistemas operativos.
Algoritmo: Secuencia de pasos lógicos para llevar a cabo una tarea, como la
solución de un problema, etc.
IE: Significa: Internet Explorer y se trata de un navegador web desarrollado por
Microsoft para el sistema operativo Microsoft Windows.




DESARROLLO DEL MÉTODO DE TRABAJO
3. Desarrollo del método de trabajo
3.1. Gestión del Proyecto
Esta fase inicia con una reunión con el Sponsor (Gerente del área de TI), el Jefe de
Sistemas, el Jefe del Movilizaciones y el Jefe de Proyecto. Se definió el entregable
más importante que es el Project Charter (Acta de constitución del Proyecto) para
poder dar inicio al proyecto.
3.1.1. Marco de trabajo – Enfoque Kanban
Para realizar la implementación del método Kanban, es necesario reconocer
los tres aspectos de gran importancia:
 Representación visual: Mantener visible y explícito el flujo de trabajo
ante todos los involucrados en equipo.
 Limitar el trabajo en curso: Implica una asignación de cantidad
máxima de tareas por cada fase establecidas estratégicamente, con
el fin de no sobrecargar de trabajo innecesariamente al equipo.
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 Administrar los flujos de trabajo: Ya que el tablero kanban usado en
la metodología kanban es muy visual para todo el equipo del
proyecto, el proceso de detección de problemas o cuellos de botella
es sencillo y propicia la participación oportuna de los miembros del
equipo para dar solución a dichos problemas.






















































3.1.2. Desarrollar el Acta de Constitución del Proyecto
En el Project Charter se menciona el problema que origina la necesidad del
proyecto y se plantea como objetivo: “Implementar una aplicación que
permita generar y gestionar los servicios de traslado de personal de Latam
Perú en la ciudad de Lima, y esté a disponibilidad del usuario las 24 horas”.
Se definió un alcance inicial e indicando cuáles serán las exclusiones del
proyecto. Además se estableció el equipo del Proyecto siendo liderado por
el jefe de proyectos y los hitos más importantes e indicadores de éxito para
el proyecto.
Como resultado de esta fase obtendremos el documento formal del Project
Charter que es visado por los integrantes de la reunión ya mencionada.
(Ver Acta de Inicio del Proyecto en el Anexo I).
3.1.3. Registro de Interesados
Para el proyecto es importante identificar a los involucrados que tengan poder
de decisión sobre el desarrollo del producto y poder manejar las expectativas


































































3.1.4. Organización del Proyecto
Hemos identificado a todos involucrados del proyecto a fin de organizar
adecuadamente al equipo de trabajo.
Figura 23: Organización del Proyecto.
Fuente: Latam Perú.
Elaboración: Propia.
3.2. Análisis y Diseño del Sistema
3.2.1 Backlog
Es la lista de requerimientos del producto, en este caso dicho producto viene a
ser el Sistema Web a implementar en el área de movilizaciones.
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Luego del levantamiento de información se identificó la lista de requerimientos,
estos se ordenaron según el valor que tiene cada requerimiento para el usuario,
los cuales se irán priorizando cada semana con el líder técnico.
El backlog fue revisado con el equipo técnico y se ha divido en 5 hitos, los
cuales fueron organizados en el VSTS (Visual Studio Team Services) para el
inicio del desarrollo.
Figura 24: Backlog del producto.
Fuente: Latam Perú.
Elaboración: Propia.
Nro Descripción del Requerimiento Complejidad Valor (1-10) Hito
1 Análisis principal y configuraciones iniciales Muy Baja 10 Hito 1 - Configuraciones Iniciales
2 Diseño del modelo entidad relacion Muy Baja 10 Hito 1 - Configuraciones Iniciales
3 Elaborar Diseño en SQL Server Muy Baja 10 Hito 1 - Configuraciones Iniciales
4 Elaborar pantalla de Login Muy Baja 2 Hito 1 - Configuraciones Iniciales
5 Elaborar pantalla inicial del sistema Muy Baja 3 Hito 1 - Configuraciones Iniciales
6 Registro y visualización del personal Media 4 Hito 1 - Configuraciones Iniciales
7 Registrar solicitudes de Transporte Media 6 Hito 1 - Configuraciones Iniciales
8 Carga de información de roles del sistema SARA Muy Baja 5 Hito 2 - Carga de Información al Sistema
9 Carga de Información de roles de CCT Muy Baja 5 Hito 2 - Carga de Información al Sistema
10 Carga de información de roles del sistema GERMAN Muy Baja 5 Hito 2 - Carga de Información al Sistema
11 Carga de información de roles de otros Sistemas Muy Baja 5 Hito 2 - Carga de Información al Sistema
12 Generación de Servicios de Roles Tierra Muy Alta 8 Hito 3 - Planificación de Servicios
13 Generación de Servicios de Roles Aire Muy Alta 8 Hito 3 - Planificación de Servicios
14 Ajustar planificación Manual Alta 8 Hito 3 - Planificación de Servicios
15 Asignar Proveedores a Programación Media 8 Hito 3 - Planificación de Servicios
16 Cerrar Planificación e iniciar Re-Programación Muy Baja 9 Hito 3 - Planificación de Servicios
17 Visualización de servicios para externos Media 8 Hito 3 - Planificación de Servicios
18 Visualización de servicios por el personal Media 10 Hito 5 - Visualización de Servicios y Automatización Roles
19 Reporte del factor de consolidación de servicios Media 9 Hito 5 - Visualización de Servicios y Automatización Roles
20 Pantalla de Re-Programación Alta 10 Hito 4 - Programación de Servicios
21 Definición de motivos en consolidado y reprogramación Muy Baja 4 Hito 5 - Visualización de Servicios y Automatización Roles
22 Pintar el servicio según el CECO Muy Baja 2 Hito 5 - Visualización de Servicios y Automatización Roles
23 Alertas en planificación de vuelos Muy Baja 2 Hito 4 - Programación de Servicios
24 Visualizar Plantillas en Programación Muy Baja 4 Hito 4 - Programación de Servicios
25 Validaciones adicionales al proceso de Carga de Roles Muy Baja 4 Hito 4 - Programación de Servicios
26 Consulta de Posiciones Geo-graficas (Google Maps) Muy Baja 3 Hito 4 - Programación de Servicios
27 ROLES Automáticos Alta 8 Hito 5 - Visualización de Servicios y Automatización Roles
28 Proceso de envío automatico de encuestas (20 Trabajadores) Bajo 2 Hito 5 - Visualización de Servicios y Automatización Roles
29 Documentación Muy Baja 1 Hito 6 - Documentación y Capacitación
30 Capacitación Muy Baja 3 Hito 6 - Documentación y Capacitación
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Figura 25: Backlog del producto registrado en el VSTS.
Fuente: Latam Perú.
Elaboración: Propia.
Nro Backlog Tipo Estado
1 Análisis principal y configuraciones iniciales de la BD Análisis Pendiente
2 Elaborar pantalla inicial del sistema Codificación Pendiente
3 Registro y visualización del personal Codificación Pendiente
4 Cargar de información de roles del sistema SARA Codificación Pendiente
5 Cargar de Información de roles de CCT Codificación Pendiente
6 Carga de información de roles del sistema GERMAN Codificación Pendiente
7 Carga de información de roles de otros Sistemas Codificación Pendiente
8 Registrar solicitudes de Transporte Codificación Pendiente
9 Realizar el proceso de Programación de Aire Codificación Pendiente
10 Realizar ajustes manuales (Pre-publicación) Codificación Pendiente
11 Generación de Roles Tierra Codificación Pendiente
12 Realizar el proceso de programación de Tierra Codificación Pendiente
13 Generación Roles Aire Codificación Pendiente
14 Ajustar planificación Manual Codificación Pendiente
15 Asignar proveedores a la programación de servicios Codificación Pendiente
16 Asignar Proveedores a Programación Codificación Pendiente
17 Cerrar Planificación - Go Re-Programación Codificación Pendiente
18 Visualización de servicios para externos Codificación Pendiente
19 Reporte del factor de consolidación de servicios Codificación Pendiente
20 Pantalla de Re-Programación Codificación Pendiente
21 Definición de motivos en consolidado y reprogramación Codificación Pendiente
22 Pintar el servicio según el CECO Codificación Pendiente
23 Alertas en planificación de vuelos Codificación Pendiente
24 Asignación de permisos al proveedor Codificación Pendiente
25 Visualizar Plantillas en Programación Codificación Pendiente
26 Validación al Carga de Roles Codificación Pendiente
27 Consulta de Posiciones Geo-graficas (Google Maps) Codificación Pendiente
28 ROLES Automáticos Codificación Pendiente
29 Documentación Análisis Pendiente
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Figura 26: Gestión del Backlog del producto registrada en VSTS.
Fuente: Latam Perú.
Elaboración: Propia.
3.2.2 Especificación de Requerimientos
HITO 1: Configuraciones Iniciales




Figura 28: Requerimiento (Item) Elaborar Pantalla de Login.
Fuente: Latam Perú.
Elaboración: Propia.












HITO 2: Carga de Información al Sistema
Figura 32: Requerimiento (Item) Carga de información de roles del sistema SARA.
Fuente: Latam Perú.
Elaboración: Propia.








Figura 35: Requerimiento (Item) Carga de información de roles del Sistema German.
Fuente: Latam Perú.
Elaboración: Propia.
PERIODO 201408 Día Día Día Día Día Día Día Día Día Día Día Día Día Día Día
BP APELLIDOS_NOMBRES CECO 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
1188796 JULIO HERNANDEZ TA29 TA29 MA16 MA16 TA29 TA29 MA16 MA16




MA16 MA16 TA29 TA29 MA16 MA16 MA16
1369036 PERCY RODRIGUEZ TA29 TA29 MA16 MA16 DESA MA16 MA16 TA29 TA29
1323087 ALFREDO CUADROS MA16 MA16 TA29 TA29 MA16 MA16 TA29 TA29
31071 ALVA TITO FERNANDO M017 M017 M017 MA16 MA16 DESA MA16 MA16 MA16 TA29 TA29




HITO 3: Planificación de Servicios








Figura 38: Requerimiento (Item) Ajustar Planificación Manual.
Fuente: Latam Perú.
Elaboración: Propia.




Figura 40: Requerimiento (Item) Cerrar Planificación e iniciar Re-Programación.
Fuente: Latam Perú.
Elaboración: Propia.




HITO 4: Programación de Servicios
Figura 42: Requerimiento (Item) Pantalla de Reprogramación.
Fuente: Latam Perú.
Elaboración: Propia.




Figura 44: Requerimiento (Item) Visualizar Plantillas en Programación.
Fuente: Latam Perú.
Elaboración: Propia.









HITO 5: Visualización de Servicios y Automatización de Roles.




Figura 48: Requerimiento (Item) Reporte del Factor de Consolidación de Servicios.
Fuente: Latam Perú.
Elaboración: Propia.





Figura 50: Requerimiento (Item) Pintar el servicio según el CECO.
Fuente: Latam Perú.
Elaboración: Propia.








HITO 6: DOCUMENTACION Y CAPACITACION




Figura 54: Requerimiento (Item) Capacitación.
Fuente: Latam Perú.
Elaboración: Propia.
En el hito 1 se realizaron las interfaces bases para el desarrollo del aplicativo,
no se considera el módulo de seguridad para esta investigación ya que la
empresa ya cuenta con un sistema que gestiona los proyectos de sistemas de
información y se realiza a través de éste el mantenimiento del menú y sus
opciones con el que contará el sistema de información para el área de
movilizaciones.
3.2.3 Diseño del modelo de la base de datos
Tomamos en cuenta que la elaboración del diseño va de la mano con la
elaboración del modelo de la base de datos. Por lo tanto, obtuvimos el diseño
de base de datos siguiente:




3.2.4 Diseño de Prototipos
Inicio de Sesión.
Esta interfaz permitirá validar el ingreso del trabajador o proveedor al sistema,
se cargarán los perfiles y se mostrarán las opciones del sistema según ello.





Esta interfaz mostrará las opciones del sistema según el perfil. En la parte
superior izquierda se visualizarán los datos de la persona que ingreso.





Esta interfaz permitirá generar pedidos de traslados, para ello se debe registrar
información necesaria para el proceso de planificación.





Esta interfaz permitirá cargar los horarios de trabajo del personal de Tierra y
Aire.
Figura 59: Carga de Personal de Tierra.
Fuente: Latam Perú.
Elaboración: Propia.
Generación del Rol de Tierra.





Esta interfaz permitirá iniciar el proceso de planificación, seleccionando la fecha
y el tipo de servicio que será Aire o Tierra.
Mostrará el listado de eventos que indique en qué fase se encuentra el
consolidado. El listado de eventos tendrá la Fecha de Ejecución, Fecha de
Consolidación, Tipo, Estado, Factor de Consolidación, Cantidad de Servicio,
Usuario quien generó y Acción Siguiente.






Esta interfaz permitirá realizar modificaciones al proceso de planificación, se
muestra el factor de consolidación al lado izquierdo.




Asignación de Proveedores a Planificación.
Esta interfaz permitirá asignar proveedores a cada servicio, masivamente o
usando ciertos filtros como CECO u horas.





Esta opción le permite al trabajador consultar el detalle de su servicio. En caso
requiera anular su traslado utilizará el botón rojo.
Figura 64: Visualización de Servicios.
Fuente: Latam Perú.
Elaboración: Propia




Visualizar servicios al proveedor.
Esta funcionalidad permite al proveedor actualizar los datos de número de van,
placa, nombre del conductor. Para ello, se debe seleccionar una fecha, indicar
un proveedor (de los que están asociados al usuario) y pulsar el botón
“Buscar”.
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Esta opción permite generar un reporte de facturación de los servicios
prestados a cada proveedor, permite la distribución a cada CECO y visualizar
el detalle del servicio.





Esta pantalla sirve para gestionar las movilidades para los tripulantes,
consolidándolos en Aire y Tierra, permitiendo generar ratios de pasajeros
trasladados en una movilidad e indicadores de puntualidad, además gestionando
los servicios durante la operación.
Figura 68: Pantalla de Re-Programación
Fuente: Latam Perú.
Elaboración: Propia
3.2.5 Arquitectura en Capas
A continuación, la siguiente imagen muestra la comunicación interna entre la
infraestructura interna:
1. El trabajador/proveedor ingresa a la página web.
2. La solicitud viaja a través de Internet o intranet al servidor.
3. El Sistema de Movilizaciones valida las credenciales del usuario.
4. Si es trabajador, se valida las credenciales del usuario por medio del
Active Di-rectory el cual da luz verde para el acceso.
5. Siendo validadas las credenciales se accede al sistema previa
validación de la base de datos.
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Figura 69: Arquitectura en Capas
Fuente: Latam Perú.
Elaboración: Propia
3.2.5 Arquitectura de la Aplicación
A continuación, la siguiente imagen muestra la comunicación interna entre los
componentes de la aplicación.
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3.2.5 Herramientas y patrones de desarrollo
A continuación:






 Google Maps https://cloud.google.com/maps-platform/
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CAPITULO 4
RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN E IMPLEMENTACIÓN
4. Resultados de la Investigación e Implementación
4.1. Registro de Indicadores
Una vez procesada la información, obtenida mediante mapeo de procesos y toma de
tiempos por transacción, el presente capítulo expone un análisis de los resultados
obtenidos luego de implementar el sistema de información en el área de
Movilizaciones.
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Tabla 4: Reducción en la cantidad de llamadas por consultas de Consolidaciones
(programación de movilidades).
Dia
Cantidad de llamadas por día
Antes de la implementación
(del 01-05-2017 al 07-05-2017)
Cantidad de llamadas por
día
4 meses luego de la
implementación









Fuente: LATAM Perú – Resumen de Indicadores
Elaboración: Propia
Como se observa la Tabla 04, las cantidades de llamadas al día se redujeron
en un 57% (casi 60%), descongestionando las líneas telefónicas para casos de
contingencias que son más importantes para la operación del área de
Movilizaciones.
123
Tabla 5: Reducción de Horas Hombre Involucradas en la Operación.
En este cuadro comparativo observamos la reducción del uso de horas hombre
involucradas en la operación.
Situación antes de la
implementación
Situación después de la
implementación
Operación Cantidad de horas de
trabajo por día




















Tabla 6: Cantidad de Horas usadas en el proceso de Facturación, antes y después



















En el cuadro comparativo (Tabla 06) se muestran datos registrados desde la
implementación del sistema de información (junio 2018) hasta el mes de enero
del presente año. Por lo que podemos concluir de que el sistema implementado
influye positivamente en la eficiencia operativa disminuyendo las horas de
trabajo en el proceso de facturación del área de movilizaciones de LATAM
Perú, existiendo diferencias significativas entre en el antes y el después.
En general, se aprecia que los resultados han sido satisfactorios, se redujo las
horas empleadas en el proceso de facturación en un 27% y la cantidad de
llamadas al área por parte de los trabajadores se redujeron en un 57%.
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4.2. Conclusiones
 Hasta enero 2019, observamos que hemos logrado cumplir gran parte de nuestro
objetivo (Se ha reducido la cantidad de llamadas en un 57%). Prevemos que en
una nueva medición hasta Junio 2019, podríamos llegar al 80%.
 Observamos que hemos cumplido gran parte de nuestro objetivo (El resultado a
enero 2019 fue que el área ha prescindido de 3 personas en el proceso, lo cual
significa un ahorro de USD 20,181.
 En los resultados a enero 2019 (6 meses); se logró incrementar el factor de
consolidación FC en un 0.02 en promedio (ahorro de USD 45,625 sobre el uso de
movilidades); se ha logrado prescindir de la renovación anual del Toursolver
(ahorro de USD 40,000 anuales). Hemos logrado prácticamente el ahorro inicial
propuesto al inicio del proyecto. En total, se logró un ahorro total de USD 105,806
en los primeros 6 meses de haberse implementado el sistema (ahorro de sueldos
trabajadores + TourSolver + uso de Movilidades). Pronosticamos que al
llegaremos a nuestro objetivo de ahorrar USD 290,000 al año.
 El margen de error disminuyó en 1% (en estos 6 primeros meses). En vista de que
el resultado no fue óptimo, se está pensando replantear la orientación de la
solución para dicha problemática, ya que también sea observado que la mayoría
de errores/incidencias registrados se deben al factor humano, los cuales no
dependen directamente del sistema.
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4.3. Recomendaciones
 Se recomienda al área de movilizaciones estructurar sus roles y funciones del
analista de facturación ya que la reducción de horas/hombre de trabajo permitiría
holguras en su horario laboral.
 Se recomienda al área de movilizaciones seguir mejorando sus procesos
basándose en la información brindada por el sistema de información para obtener
mejores resultados.
 Se sugiere realizar pruebas en el sistema implementado con la información de
Chile para evaluar exportar el sistema a otras filiales, ya que en las reuniones con
el personal del área se identificó que el proceso de asignación de móviles en SCL
es similar a Perú.
 Se recomienda al área de movilizaciones evaluar los tiempos de trabajo que se
liberó con la implementación del sistema de información para una mejor
asignación de funciones.
 Se recomienda al área de TI utilizar kanban para otras áreas del negocio y
proyectos, dado que permitió mejorar la eficiencia, enfoque en la atención de
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Versión original
Acta de Inicio del Proyecto
NOMBRE DEL PROYECTO SIGLAS DEL PROYECTO
SISTEMA DE MOVILIZACIONES SIMONLINE
DESCRIPCIÓN DEL PROYECTO: QUÉ, QUIÉN, CÓMO, CUÁNDO Y DÓNDE?
El proyecto “SIMONLINE v1”, consiste en desarrollar un sistema web que permita realizar la
planificación y programación de movilidades para el personal de Aeropuerto de LATAM, tanto
para ingresos y salidas, a y desde, su centro de labores respectivamente; logrando ser más
eficientes en el uso de movilidades.
Los módulos o procesos que contendrá esta primera versión son:
- Carga de información de Roles del personal
- Proceso de generación de servicios de Roles de Tierra y Aire (Servicios: D2D y Ruta de
Acercamiento)
- Ajuste manual de planificación.
- Asignar servicios de proveedores a la planificación.
- Publicación de servicios para re-programación y visualización del personal.
- Facturación
Nota.- Rol (les): Se refiere a los horarios asignados a un empleado durante un mes
determinado.
DEFINICIÓN DE REQUISITOS DEL PROYECTO: DESCRIPCIÓN DE
REQUERIMIENTOS FUNCIONALES, NO FUNCIONALES, DE CALIDAD, ETC., DEL
PROYECTO/PRODUCTO
El Sponsor Javier Ocampo, tiene los siguientes requisitos:
- Tener un indicador de cumplimiento de movilidades (FC), el cual debe estar en 2.7 para
tierra y para aire en 2.1 como mínimo.
El Cliente (Movilizaciones) tiene los siguientes requisitos:
- Todos servicios deben ser programados con las reglas definidas por el negocio.
• Existen dos tipos de movilidades (VAN 5pax y AUTO 3pax)
• El tiempo máximo de traslado por pasajero es de 1.5 hrs.
• El tiempo de espera a un tripulante es de +/- 10 min.
• El tiempo de anticipo para un vuelo domestico es de 1.15 hrs
• El tiempo de anticipo para un vuelo regional es de 1.25 hrs
• El tiempo de anticipo para un vuelo de largo alcance es de 1.45 hrs
• Otras reglas que serán definidas al momento de revisar las historias de
usuario.
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- La planificación del personal de Aire debe estar lista a las 3pm como máximo.
- La planificación del personal de Tierra debe estar lista a más tardar a las 7pm.
OBJETIVOS DEL PROYECTO: METAS HACIA LAS CUALES SE DEBE DIRIGIR EL
TRABAJO DEL PROYECTO EN TÉRMINOS DE LA TRIPLE RESTRICCIÓN.
CONCEPTO OBJETIVOS CRITERIO DE ÉXITO
1. ALCANCE Tener la planificación y programación de





indicadores del proceso y
generar ahorros de más de
USD 290,000 anuales a
partir del año 2019.
En esta versión 1 se va a
reducir 4 personas.
2. TIEMPO Concluir el proyecto en un plazo no mayor
de 8 meses.
Concluir el proyecto en
junio 2018.
3. COSTO Cumplir con el presupuesto estimado del
proyecto de
$ 40 000
No exceder el presupuesto
del
proyecto.
FINALIDAD DEL PROYECTO: FIN ÚLTIMO, PROPÓSITO GENERAL, U OBJETIVO DE
NIVEL SUPERIOR POR EL CUAL SE EJECUTA EL PROYECTO. ENLACE CON
PROGRAMAS, PORTAFOLIOS,O ESTRATEGIAS DE LA ORGANIZACIÓN.
Implementar una aplicación que permita generar y gestionar los servicios de traslado de
personal y esté a disponibilidad del usuario las 24 horas
JUSTIFICACIÓN DEL PROYECTO: MOTIVOS, RAZONES, O ARGUMENTOS QUE





Reducir en un 80%.la cantidad de llamadas
referentes a la programación de movilidades
Eficiencia 80% menos en
llamadas
Reducir costos de traslados gestionados por el
área de movilizaciones
Flujo de Ingresos 290 mil USD
Reducir el uso de horas hombre en el área de
movilizaciones en un 50%.
Flujo de Ingresos 8 trabajadores menos
DESIGNACIÓN DEL PROJECT MANAGER DEL PROYECTO
NOMBRE Kharen Centeno NIVELES DE AUTORIDAD
REPORTA A Michel Salas









Inicio del Proyecto. Lunes 07 de agosto 2017
1. Gestión del Proyecto. Del 07 de agosto al 30 de mayo 2017
2. H1.Configuración Inicial Del 20 de agosto al 12 de Setiembre 2017
3. H2.Carga de Información al sistema Del 13 Setiembre al 31de octubre 2017
3. H3.Planificaciones de Servicios Del 01 de noviembre al 30 de diciembre 2017
4. H4.Re Programaciones de Servicios Del 01 de enero al 02 de febrero 2018
5. H5.Visualización de Servicios y
Automatización de carga de roles.
Del 01 de febrero al 29 de abril 2018
7. H6.Capacitaciones y documentación Del 11 al 27 de mayo 2018
Fin del Proyecto. Miércoles 30 de mayo 2018





CCT (Centro de Control Terrestre) Área que provee la información de los roles del
personal de Centro de Control Terrestre.
Área servicio al Pasajero. (Personal que
trabaja en el counter).
Área que provee la información de los roles del
personal de Counter.
Área de Tripulación Área que provee la información de los roles del
personal de tripulación.
Área de roles de Aeropuerto Área que provee la información de los roles del
personal de mantenimiento.
PRINCIPALES AMENAZAS DEL PROYECTO (RIESGOS NEGATIVOS)
- Rotación del personal de desarrollo de Software.
- Falta de disponibilidad del equipo de Movilizaciones para validar el software.
- Reglas mal definidas o no claras.
PRINCIPALES OPORTUNIDADES DEL PROYECTO (RIESGOS POSITIVOS)
- El desarrollo del proyecto permitirá mejorar la imagen de TI, logrando tener mayor
visibilidad en diversas áreas core del negocio.
SPONSOR QUE AUTORIZA EL PROYECTO
NOMBRE EMPRESA CARGO FECH
A





Anexo 2: Inversión para la Implementación del sistema web Simonline v.1
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Anexo 3: Tablero Kanban del Sistema de Movilizaciones.
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Anexo 4: Entregable de la Metodología de trabajo
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Anexo 6: Acta de Entrega y Cierre de Proyecto
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